ve‏ درسا لاستخراج 
أفضل ما في کل شخص | 

5 د. ريك برنكمان 
BRK‏ ود.ریسك کیرشنر 


99 الطباع الصعبة حقيقة من حقائق الحياة. 
لانهم دائما ما یوجهون اللوم» أو osas‏ أو 
ینتحبون. أو بهربون» أو ینفجرون بدون مقدمات. 
وكلما بذلت lage‏ آکبر 2 محاولة التعامل معهم. 
بدا آنهم یعملون بجهد أكبر على جعل حياتك 
556 

أولى الخطوات نحو تعلم كيفية التعامل مع 
الأشخاص المزعجين هي أن تعرف ما الذي يثيرهم. 
هذا الكتاب يوضح لك النطق الذي يتعامل ذوو 
الطباع الصعبة من خلاله» ويقدم لك خطوات عملية 
محددة يمكنك اتخاذها لتحييد هجماتهم والتعامل 
معهم بنجاح. هذ! الكتاب الإرشادي المتع والنوّر - 
الذي كتبه د. ريك ڪيرشنر و د. ريك برنكمان: 
اللذان يدعمان ويعززان صحة وخير ورفاهية 
الأفراد. وانفزق» والشركات عن طريق تزويدهم 
بمهارات تواصل جيدة - يوضح لك بالتفصيل: 
#كيفية توقع ردود أفعال الناس 2 أي موقف 
وتحييد جذور الخلاف عن طريق رؤية المشكلات 
من خلال «عدسات الفهم؛ 
#كيفية مزج الهارات من أجل تقليل الاختلافات 
بينك وبين الشخص المزعج 
#كيفية استخدام الأساليب الشخصية التي تؤثر 
2 السلوکیات. بداية من وضع الجسد وحتى 
درجة الصوت 
#الإستراتيجيات ال ٠١‏ للتعامل مع أصحاب 
السلوكيات ال ٠١‏ الأكثر إزعاجا: الشكاء. 
اليائس» الدبابة» القنبلة الوقوتة, القناص, العلامةء 
المتعالم الموافق دائماء التردد» الصامت 
#استراتیجیات التغيير نتحفيز الأشخاص المزعجين 
على معرفة مشاکلهم وتقيير أنفسهم 


التعامل 


مع ذو وي 
الطباعالصعبة 


مکتبة جرير 
Mara‏ دز بو 


JARIR BOOKSTORE 


© 


مكتبة چریر 
j AR BOOKSTORE‏ 


Mente شمیت‎ 


en aa 


Nonne تین‎ Nyy 

my er la wena 

Get ld) المعارض- الرياض‎ 

u ۱ ۸۹۳۲۰۰۰ تليفين‎ Wiese 

aan 1۸۸۰ Sas شارع لماه‎ 

471 Teves ya Srs 

طريق للك عبد [PCI‏ تلیفرن TAN‏ ٩م‏ 

mw aa a الداتري #قسائي‎ 

Gee المرب‎ a القصديم‎ 

اشارع شان بن عقان ايفين AMO TAT‏ 

Genies جر‎ 

اشارج الكررنيش ME ji‏ ۳ كعم 

مجم لراك تیتون FAT ATEN‏ 

الام 0 

لشارع رل ظيفين ۸۹۰64۱ ۳ 4401 

الأحسه (السلكة فريية سوبي 

الميرز طريق Slo‏ ليقن ۰۳۱۰۰۱ ۲ SAM‏ 

wer عبد فسناید تليفون‎ lanl 
mr mm gat 
mr wmv Sut 
mr mw Jas 
wur 4۲۲۰ Gat 

“mr wer ja (NA یمان‎ hoe شار‎ 

Er a) مكة المكزعة‎ 

SS ۳۳۹ 

المدينة المنورة (السماكة العربية E‏ 

AE ALVA  نوتیط‎ Pr سيد‎ Po 

pagan 

طریق سلوی تقال Ley‏ ليقون EET‏ 4۷6 

یو بي (الإمارات Ga‏ 

مرکز مین طيفون ۷۳۴۹۹۹ ۲ SA‏ 

الكويت إدرلة رید 

ame MIA oat شارع تون‎ a 

الشريع .شارع الجهراء [البييسي) تلیفون ‏ ۶۹۲۸۲۳6 + 

www jarirbookstore.com على الإنترنت‎ Las a 


تمزید من المعلومات الرجاء مراسلاتنا على: 
ibpublications€ jarirbookstore.com‏ 
الطبعة الاولی ۲۰۰۸ 
حقوق الترجمة العربية والنشر و التوزيع محفوظة لمكتية جرير 


Copyright © 2006 by The Mc Graw-Hill Companies, Inc. 
All rights reserved. 


ARABIC language edition published by JARIR BOOKSTORE. 
Copyright © 2008. All rights reserved. 

No part of this book may be reproduced or transmitted in any form or by any means, 
electronic or mechanical, including photocopying, recording or by any information 
storage retrieval system. 


0 
with q 1 
People 


"تماماً كما أن بعض الناس يستخرجون أفضل ما 

لديك وبعضهم يثيرون أسوأ ما فيك. يمكنك أنت أيضاً أن 
تستخرج افضل ما لدی الناس حتى عندما يكونون 3¿ أسوأ 
أحوالهم. الأمر كله يعتمد على فهم منظورهم ودوافعهم 
ومعرفة الأسلوب الذي يمكن أن يغلح في التعامل معهم". 


"التواصل آشبه برقم هاتف؛ إذا اغفلت رهماً واحداً 
(عشرة بالائة فقط من رقم الهاتف الكامل)ء فإن المكالمة 
لن تتم. واذا طلبت كود النطقة ی نهاية الرقم ولیس 
في بدایته» فان الكالة لن تتم أيضاً. انك بحاجة إلى طلب 
جمیع الأرهام وبالترتیب الصحيح لكي تتم المكالمة". 


"تماماً كما أنه من الؤكد أن بعض الناس یمکنهم 

استخراج أفضل ما لديك وغيرهم يستطيعون إثارة أسوأ 

ما فيك فإنك تستطيع أن تكون واحداً من القلائل الذين 
يستطيعون استخراج أفضل ما لدى الناس حتى 3 أسوأ 
أحوالهم. الأمر كله يعتمد على الحفاظ على ثباتك وتوازنك 
عند التعامل معهم. وفهم النية الحسنة الكامنة وراء 
سلوكياتهم الزعجة, وتحديد الاتجاه الصحيح: وتنظيم 
سلوكياتك الشخصية وتوجيهها في هذا الاتجاه" . 
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oS الطباع‎ 


DI‏ التعامل مع ذوي 
الطباع الصعبة 


ذ99 الطباع الصعبة: هم هؤلاء الأشخاص الذين لا تستطیع 
احتمالهم » والذين لا يفعلون ما تريدهم أن یفعلوه. أو يفعلون ما لا 
تريدهم أن یفعلوه؛ والذين لا تعرف كيف تتعامل معهم! 

الخبر الطيب: لست مضطراً لأن تكون ضحية لهؤلاء الأشخاص 
بعد الان. وعلی الرغم من أنك لا تستطيع تغيير الأشخاص ذوي 
الطباع الصعبة فانك تستطیع التواصل معهم بطريقة تجعلهم يغيرون 
من أنفسهم. 

في هذا الکتاب» نحدد لك الناطق الأريعة الرئيسية التي ستحتاج 
للتركيز عليها لحل مشكلاتك في التعامل مع الناس. 

أولاً: ستوضح لك أنماط السلوكيات ال ٠١‏ غير الرغوبة الأكثر 
إزعاجاً: وندرس القوى المؤثرة التي تجبر الناس على أن يكونوا صعبي 
الراس بطرق عديدة. ویعد ذلك» سنساعدك على وضع "عدسة* لفهم 
الأسباب التي تجعل الناس یتصرفون بالطريقة التي یتصرفون بها. 
إن قدرتك على فهم الأهداف السلوكية الأساسية الأربعة هي الخطوة 
الأولى نحو النجاح في التأثير في الناس وحملهم على تغيير سلوکیاتهم 
لتصبح أكثر إيجابية. 


ویعد ذلك سترکز على النجاح من خلال التواصل البارع. 
ویتضمن هذا -من بين آشیاء آخری- plas‏ مهارتي التألف واعادة 
التوجیه الضروریتین. سنعرض لك أساليب تساعدك على الانصات 
من أجل القهم؛ والوصول بالتالي إلى فهم أعمق. وسنقترح عليك طرقاً 
يمكنك استخدامها في التحدث بصورة واضحة لكي يفهمك الآخرون. 
ومع امتلاكك مهارات الإنصات ومهارات التحدث الفعالة» ستكون 
بذلك قد امتلكت العناصر الأساسية لانتراتيجيات التعامل بنجاح 
مع أصعب السلوكيات وأكثرها إزعاجا. وعندما تجعل من مهارات 
التواصل الإيجابية الفعالة تلك عادة من عاداتك سوف تكون قادراً 
على منع العديد من السلوكيات المزعجة من الوقوع أصلاً. 

وبعد ذلك» سنناقش كل واحد من السلوكيات ال ٠١‏ غير المرغوبة 
ونعلمك كيفية تحقيق أفضل النتائج عند التعامل مع كل منها. وسوف 
نختتم الكتاب بتشجيعك بيساطة على البدء واقتراح بعض الخطوات 
العملية اللموسة التي يمكنك اتخاذها -علی الفور- للتعامل بشکل 
أفضل & الأشخاص الذين لا تستطيع احتمالهم. 

من “نحن” إذن؟ نحن طبیبان» وصديقان حمیمان» وشريكان 
في العمل. ولقد قضينا سنوات عديدة في دراسة الصحة من وجهة 
النظر الموقفية والسلوكية. لقد اقتنعنا منذ وقت طويل مضى أنه عندما 
يوضح الناس قيمهم» ويجددون مفاهیمهم» ويتعلمون مهارات تواصل 
ومهارات استرخاء فعالة ویحددون آهدافیم ویعملون على تحقیقها, 
فانهم یشعرون بمشاعر أفضل. وعندما تتحسن صحتهم الذهنية 
والعاطفية. تختفي العدید من الأعراض الجسدية التي یعانون منها. 

في عام ۰۱۹۸۲ طلبت منا إحدى مؤسسات الصحة العقلية وضع 


برنامج يتناول كيفية التعامل مع الأشخاص ذوي الطیاع الصعية. 
وكان هذا البرنامج هو بداية العملية التي كان هذا الكتاب نتيجتهاء 
كما أن البرنامج غيّر آیضا الطريقة التي كنا نفهم بها عملنا. Gol‏ 
ننظر لعملنا كله الآن على أنه معارسة وخبرة عامةء حيث نعزز 
صحة وسعادة الناس عن طريق تعليمهم بعض المهارات الضرورية في 
الحیاق في نفس الوقت الذي نکتسب فيه نحن أنفسنا نوعاً من التعلم 
الستمر والزید من العرفة بالناس. لقد كنا نتعرف؛ على مر عقدین 
من الزمان تقريباً على آمال ومخاوف الناس» وکیف یبنون حیاتهم 
أو یدمرونها. وکیف يتواصلون؛ وما الذي یجعلهم صعبي الراس. وما 
أفضل طريقة للتعامل مع الناس وهم في أسوأ آحوالهم. 

ولقد کتبنا هذا الكتاب لإطلاعك على هذه العلومات. ولقد عرضنا 
هذه الأفكار على مثات الالاف من الناس»ء من خلال الكتب والأشرطة 
والندوات. نأمل ونؤمن بأن الأفكار التي يضمها هذا الكتاب ستصنع 
اختلافا دائما وذا مغزى في جودة حياتك. 

هناك أشخاص ذوو طباع صعبة نضطر جميعاً للتعامل معهم: 
نحدد هنا ٠١‏ أنماط عامة من السلوكيات المزعجة. وربما كانت هناك 
بعض السلوكيات التي تبغضها كثيراً. 

هناك أساليب فعالة وناجحة للتعامل مع هؤلاء الأشخاص: هذا هو 
الهدف من هذا الكتاب. 


"هذا الكتاب سيساعدك قي التعرف على عناصر التواصل 
الفعال وجمعها معاً. يمكنك أن تتقدم لتصبح واحداً من الأشخاص 
القلائل الذين يستطيعون استخراج أفضل ما لدى معظم الناس 
حتى في أسوأ أحوالهم”. 


ھل تصرقین هذا؟ 
انه كل الستوکیات العشرة 
المزعجة ف شخص واحد . 


ذوي 
الطباغ الصعبة 


۱۰ تعرف على أكثر‎ Y 
سلوکیات غير مرغوبة‎ 


ها أكثر ۱۰ سلوكيات مزعجة وغير مرغوب فيها؟ نحن جميعاً 
نجيب عن هذا السؤال بشكل مختلف إلى حد ماء حسب ثقاط 
قوتنا ونقاط ضعفنا الشخصية. ولكننا يمكن أن نتفق بوجه عام على 
الأشخاص ذوي الطباع الصعبة وعلى التصرفات التي تجعلهم من 
ذوي الطباع الصعبة. ولقد حددنا ٠١‏ نماذج سلوكية معينة يلجأ إليها 
الأشخاص العقلاء عندما يشعرون بالتهديد أو المقاومة» والتي تمثل 
صراعهم مع (أو انسحابهم من) الظروف غير المرغوبة. 

الدبابة: يعتقد الدبابة -العنيف القاسي» أو الصاخب القوي» أو 
صاحب القوة الهادئة Bally‏ الجراحية لشعاع الليزر- أن الغاية تبرر 
الوسيلة. فإذا تصادف وتواجدت في طریقه فإنه سيتخلص منك بلا 
هوادة. 

القناص: هذا الداهية الخفى يزدريك لسبب ما. وبدلاً من أن يغضب 
أويثور عليك» فإنه ينتقم منك عن طريق معرفة نقاط ضعفك واستخدامها 
ضدك. من خلال الإعاقة» والثرثرة والتحقیر والإهانة. 


القتبلة الوقوتة: هذا الشخص ینفجر ‏ نوبات غضب تبدو غير 
متناسبة مع الوقف أو الظروف الحالية» ویجعل الآخرين یتراجعون 
بحثاً عن مخبأ من هجومه ویتساءلون عن سیب کل هذه الثورة. 

العلامة: هذا الشخص یعلم ٩۸‏ من کل شيء JUN‏ فقط!). 
هؤلاء الأشخاص على استعداد لقضاء الوقت -ساعات طويلة في کل 
مرة!- في إخبارك Ley‏ يعلمونهء ولکنهم لیسوا على استعداد لقضاء 
لحظة واحدة في الانصات إلى "أفکارك واضحة التفاهة" من وجهة 
نظرهم. 

المتعالم: على الرغم من أن هذا النوع من الناس ليس لدیهم نفس 
القدر من المعرفةء فإنهم لا يسمحون لهذا باعتراض طريقهم. فإذا 
كنت لا تعرف الكثير عما يتحدثون عنهء فإنهم قد يورطونك في 
الشاکل. أو في مشروع محكوم عليه بالفشل. 

الوافق دائماً: هذا الشخص الوافق دائماً سريع في الموافقة» وبطيء 
في العمل. وكثيراً ما تكون لديه التزامات غير مكتملة ووعود مخلفة. 
وعلى الرغم من أن مثل هؤلاء الأشخاص لا يرضون أي شخص. فإنهم 
يبالغون في إلزام أنقسهم بالمهام من أجل الإرضاء فحسب. 

المتردد: عندما يواجه الشخص التردد قراراً مهماً ينبغي عليه 
اتخاذه. GB‏ يقوم بتأجیله إلى ما بعد فوات الأوان. de‏ التهاية 
تكون هناك نقطة يتخذ القرار فيها نفسه. حينها لا يكون التأخير 
والاهمال مسئولية أحد إلا هو. 

الصامت: لا يمكنك أن تعرف ما يحدث لأن الشخص الصامت 
لا یخبرك بأي tet‏ لا استجابة من أي نوع سواء كانت لفظية 
أو غير لفظية. 
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اليائس: هذا الشخص یقول: “كل فرصة لابد أن تنطوي على 
مخاطرة". و"انني لست سلبياً أو متشائماًء ولکننی أحاول أن أكون 
واقعياً". الشخص اليائس الكئيب المحبط يقود الآخرين إل الیأس. 

الشكاء: هؤلاء الأشخاص ينغمسون في التحذير من الويلات 
والکوارث. ولا يكفون عن الشكوى والنحيب» ويحبطون الآخرين 
بتعميماتهم التي تقول إنه ليس هناك شيء صحیح. كل شيء خاطئ» 
وستظل الأمور هكذا دائما ما لم ls Laid‏ حيال ذلك. 

بعض الأفكار الأولية للتعامل مع أنماط السلوكيات ال ٠١‏ غير 
الرغوية الأكثر إزعاجا : 

pagó‏ أن كل شخص يستجيب بشكل مختلف لهذه الأنماط من 
السلوكيات: إن الشخص الأكثر إزعاجاً لك على الإطلاق قد يكون 
مقبولاً تماماً بالنسبة لشخص آخر. 

تعرّف على هذه الأنماط جيداً: إن IS‏ منها ينبئ عن استجابة 
مختلفة. فكر في الأشخاص المحيطين th‏ هل تنطبق أوصاف أحد 
هذه الأنماط على شخص ما في العمل أو في النزل. 

تعزف على الدور الذي تلعبه آنت نفسك: قد نكون نحن أنفسنا 
صعبي الراس في بعض الأوقات. ومعرفة هذه السلوكيات في نفسك 
ستساعدك على النجاح في التعامل مع الآخرين. 


"هناك نوع معین من الاتفاق في الجتمعات المهذبة على تعریف 
الأشخاص صعبي الطباع وعلى الأفعال والتصرفات التي يقومون بها 
ويعتبرها الآخرون مزعجة". 


قبل أن نتقدم آکثر من ذلك يجب أن نوکد على حقيقة أن 
هناك آربعة خیارات على EU‏ عند التعامل مع الأشخاص الذین 
لا تستطیع احتمالهم. ليست هناك صيغة سحرية؛ وأنت أفضل من 
یستطیع الحکم على الخیار الناسب والصحیح في أي موقف معین؛ 
على الرغم من أننا نعتقد أن أول هذه الخیارات الاريعة -کما ستری- 
ليس خياراً متاحاً في واقع الأمر. 
والخيارات الأربعة هي : 

ابق مكانك ولا تفعل Aus‏ عدم فعل أي شيء ليس سلبية مطلقة 
بالضرورة؛ فهو خيار قد يشتمل على العاناة والشكوى لأشخاص 
آخرين لا يستطيعون فعل أي شيء أيضاً. وعدم فعل أي شيء هو خيار 
خطيرء لأن الشعور بالاحباط أو الغضب تجاه ذوي الطباع الصعبة 
هو شعور یتراکم ويزداد سوءاً مع مرور الوقت. والشكوى لأناس لا 
يستطيعون فعل شيء تؤدي إلى انخفاض العنویات والإنتاجية» في 
الوقت الذي يتم Fr‏ تأجيل اتخاذ إجراء فعال. 


انسحب من الوقف. آحیاناً یکون أفضل خياراتك هو الانسحاب من 
الوقف. ليست جمیع الواقف قابلة للحل» وبعض الواقف لا تستحق 
حتی تسویتها وحلها. ویکون الانسحاب من الوقف خياراً منطقياً 
عندما یصبح الاستمرار في التعامل مع الشخص الآخر غير منطقي 
وغير ذي جدوی. فإذا كان الوقف یتدهور» وإذا كان کل شيء تقوله 
أو تفعله لا يزيد الأمور الا سوءاً» وإذا وجدت أنك ستفقد السيطرة 
على أعصابك فتذكر أن التعقل والحذر جزء متمم ضروري للشجاعة. 
ثم انسحب من الموقف. وكما قال إلينور روزفلت: “لا أحد يستطيع 
أن يجعلك تشعر بالدونية دون أن تسمح له بذلك”. ولكن قبل أن تقرر 
الانسحاب» ريما ترغب في تأمل الخيارين المتبقيين. 
غير موقفك الذهني. حتى إذا استمر الشخص صعب الراس في ممارسة 
سلوکه المزعي» يمكنك أن تتعلم رؤية هذا الشخص بصورة مختلفة » 
والانصات له بصورة مختلفة» والشعور به بصورة مختلفة. هناك 
تغییرات موقفية يمكنك اجراژها في نفسك ومن شأنها أن تحررك من 
ردود أفعالك واستجاباتك تجاه الأشخاص الزعجین. 
غير سلوکك. عندما تغير الطريقة التي تتعامل بها مع الأشخاص 
الزعجین؛ يكون عليهم تعلم طرق جديدة للتعامل معك بدورهم. 
هناك استراتیجیات فعالة يمكن تعلمها للتعامل مع السلوکیات الأكثر 
إزعاجا. ومذا هو جوهر ومضمون هذا الکتاب. 

ویاختصار: 

تفهم أن السلوکیات الزعجة آنواع وأنماط مختلفة؛ ولکن الواقف 
تختلف: عليك أن تحدد نوع الاستجابة الناسبة الطلوية في كل 
موقف. 


۷۰ 


تجنب عدم فعل اي شيء: تلك الاستراتيجية استراتيجية ضعيفة 
وغير قابلة للاستمرار على الأرجح. فإذا كان الوقف سيئاً بما فيه 
الكفاية . فسيكون عليك القيام بفعل ما على الارجم. 

غير موقفك الذهني أولاء ثم غير سلوکك. أحياناً یکون تغيير 
الوقف الذهني وحده كافياً» ولكنه دائماً ما يكون شرطاً أساسياً من 
أجل القيام بالهمة الأكثر صعوبة التمثلة في تغيير سلوكك. 


"لا تیأس. تذكر أنه دائماً ما يكون لديك بعض الخيارات عند 
التعامل مع ذوي الطباع الصعبة. وق الواقع؛ لديك أربعة خیارات". 
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كا تفهم الأهداف الأربعة 


اولى خطوات تغییر موقفك الذهني تجاه أكثر ۱۰ سلوکیات مزعجة 
غير مرغوبة هي فهم هذه السلوکیات. الأساس هو الأهداف أو النوایا 
الأربعة التي بستجیب بها الاس للمواقف في ظل اثنين من التغیرات: 
مستوى الحسم وموضع الاهتعام. 

يتراوح الناس بين سلبي (الأقل حسماً) وعدواني (الأكثر حسمأ). 
وكثيراً ما يتأثر مستوى الحسم بالوقف نفسه: في أوقات التحدي. أو 
الصاعب. أو الضغط يميل الناس إلى الخروج من "منطقة ارتياحهم” 
الطبيعية لیصبحوا آکثر سلبية أو أكثر عدوانية. 

یمکن أن ینصب الاهتمام في موقف ما بشکل رئيسي على الهمة 
الطلوب انجازها : الترکیز على الهم أو على العلاقات الانسانية : 
الترکیز على الناس. y‏ أوقات الصاعب أو الضغط يركز معظم 
الناس Asi‏ على "الهمة" أو على "الناس". 

الآن ضع المتغيرين معاً. يمكن أن يركز شخص ما على الناس 
بعدوانية (مثال: حب القتال»» أو بحسم (مثال: المشاركة): أو 
بسلبية (مثال: الخضوع): أو يركز على المهمة بعدوانية (مثال: 
الإصرار الجريء)ء أو بحسم (مثال: الشاركة الفعالة)» أو بسلبية 
(الانسحاب). 
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نحن جميعاً لدينا منطقة ارتياح من السلوکیات الطبيعية -الأكثر 
أو الأقل قبولاً- والتي يمكن أن تجبرنا التحديات» أو الصاعب. أو 
الضغط على الابتعاد عنها إلى منطقة سلوكيات مزعجة. أو مبالغ 
ولكل سلوك (سواء كان مقبولاً أو مزعجأً) غاية أو هدف رئيسي 
يحاول السلوك تحقيقه. ولقد حددنا أريعة أهداف عامة تقرر الكيفية 
التي يستجيب بها الناس في أي موقف: 
" إنجاز الهمة 
* انجاز الهمة بشكل صحيح 
" الانسجام مع الآخرین 
" كسب التقدیر 


(ليست تلك هي كل النوايا والأهداف التي تدفع الناس وتحركهم» 
ولکنها تلعب دور إطار عمل مفيداً في فهم السلوكيات المزعجة والتعامل 


الترکیز على الحهمة 


هدف: هدف: 
¿bol‏ الموعة 7 إتجاز العهمة 
بشکل صحیح 


هدف: 
الاتسجام مع الأخرین 


الترکیر على التاس 


۷۶ 


وعندما تتعرض تلك النوایا أو الأهداف للمقاومة أو التهدید أو 
الاحباط Las‏ التاعب. یمکن دفع السلوکیات إلى آقصی درجات 
التطرف ؛ مما قد يژدي إلى ظهور السلوکیات الصعبة الزعجة الوضحة 


u 
الشكل السابق يوضح كيف ترتبط الأهداف الأريعة بالسلوکیات‎ 
الأربعة.‎ 


إن الأهداف تتغير باستمرار حسب الشخص والوقف. وهو ما 
يؤدي إلى تغيرات في السلوك. لذا يجب عليك أن: 

تفهم الأهداف الأربعة: جميع تلك الأهداف لها أوقاتها ومواضعها 
المناسبة في حياتنا. وعندما نحافظ على التوازن في استخدامهاء WEE‏ 
ما تكون النتيجة مزيداً من النجاح وقليلاً من الضغط. 

انتبه لأنماط التواصل (الكلمات؛ ونبرة الصوتء والأسلوبه ولغة 
الجسد): إنها تكشف الهدف الرئيسي لذوي الطباع الصعبة وتوضح 
كيفية التعامل معهم. 

لا تكن صعب المراس: عندما تتعرض أهدافك للمقاومة أو التهدید؛ 
قد تصبح أنت نفسك من ذوي الطباع الصعبة. وكلما زاد ما تعرفه 
عن أسباب تصرف الناس بالطريقة التي يقعلون بهاء كنت أكثر قدرة 
على تغيير نفسك. 


"هل اصابتك الدهشة من قبل تجاه مدى السرعة التي يمكن أن 
يتغير بها سلوك شخص ما بين لحظة وأخری؟". 
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O‏ قاوماسلوك 


7ا تفهم الهدف الأول: 
انجاز الهمة 


هل احتجت من قبل إلى إنجاز عمل ماء والانتهاء منه» والقائه 
وراء ظهرك؟ عندما تحتاج إلى إنجاز الهمة» تركز على المهمة التي 
تريد الانتهاء منها. وعندما تحتاج حقاً إلى إنجاز الهمة» تزيد من 
سرعة الأمورء وتركز على العمل» وتكون حاسماً. بل إنك قد تصبح 
عدوانياً ومندفعاً وغير مبالٍ بأحد» تتقدم بلا حذر» وتتکلم بلا تفكير. 
ويصبح الناس من حولك بعيدين وهامشيين. 

وعندما يتم blo!‏ تلك المحاولة لانجاز الهام فإنها يمكن أن 
تحرف منظور الناس للمواقف. Sleds‏ يبدو وكأن الآخرين يضيعون 
الوقت. أو ينحرفون فجأة عن السار» أو يستغرقون وقتاً أطول مما 
ينبغي فحسب. وهنا يزيد الهدف قوة وشدة ويصبح السلوك ا مترتب 
على ذلك اکثر ميلاً للسيطرة والتسلط. 

وتوجد سلوكيات السيطرة الثلاثة الأكثر صعوبة لدى أنماط 
الدياية. والقناص والعلامة. 
الدبابة. عندما یکون في مهمة لانجاز بعض الأعمال. لا يكون الدباية 
قادراً على إبطاء ایقاعه. ویمکن أن يضغط عليك أو يسحقك بقدمیه 


۷ 


سحقاً آثناه العملية. ليست لدی الدبابة أي موانع تجاه تمزيقك 
شخصيأًء إلا أنه ليس هناك أي شيء شخصي على الإطلاق: كل ما 
في الأمر أن حظك العسر أوقعك في طريقه. وفي محاولة للسيطرة على 
العملية وإنجاز المهمة» يتراوح سلوك الدبابة بين الضغط البسیط إلى 
العدوان المباشر الصريح. 
القناص. عندما لا يتم إنجاز الأمور بالصورة التي يرضى عنهاء 
يحاول القناص السيطرة عليك من خلال الإحراج والتحقير والسخرية. 
إن معظم الناس يعيشون في خوف من التعرض للإحراج على SUI‏ 
وهي حقيقة يستخدمها القناصون لمصلحتهمء عن طريق إلقاء عبارات 
محملة بالعانی الخفية وعبارات تهكمية ساخرة في الأوقات التي 
تکون فيها في أضعف حالاتك. E‏ 
العلامة. يسيطر العلامة على الأشخاص والأحداث عن طريق الهيمنة 
على المحادثة بواسطة ادعاءات وعبارات مطولة مهیبة. ویتخلص 
من المقاومة أو المعارضة عن طريق العثور على العيوب والأخطاء ونقاط 
الضعف التي تكون كفيلة بتشويه ورفض وجهات النظر الأخرى. ولأن 
العلامة يكون بالفعل Lads‏ مطلعا ومثقفا «las,‏ فإن معظم الناس 
يتأثرون بسرعة بتلك الاستراتيجية» ويستسلمون في نهاية الأمر. 
تتغير الأهداف مع مرور الوقت. فقد تبدأ مهمة ما بهدف إنجازها 
بشكل ¿o‏ ثم تجد أن الوقت ينقد منك وأن عليك التحول إلى 
هدف إنجاز الهمة sh‏ حال. وعندما تعمل في وظيفة جديدة قد 
تكون أكثر She‏ إلى الانسجام مع الآخرين» ولكنك مع مرور الوقت 
تركز أكثر على كسب التقدير. 


النقاط الأساسية: 

تفهم أن السلوکیات تکون موجهة أحياناً بواسطة هدقف انجاز 
المهمة: ليس هذا سيئا أو غير مناسب بالضرورة. بل إنه قد یکون 
ضرورياً في واقع الأمر. 

اعرف ديناميكيات هدف إنجاز المهمة: هذا الهدف يجعل التاس 
يركزون على المهمةء ويزيدون سرعة الأمورء ويكونون AST‏ قوة 
وحسماً. وقد يصبحون غير مبالين بالآخرين. ویعاملون الآخرين 
باستخفاف» ويتصرفون بعدوانية. 

اعلم أن هدف إنجاز المهمة يمكن أن يؤدي إلى سلوكيات السيطرة 
والتحكم: وقد تعلن هذه السلوكيات عن نقسها في صورة تنمر من 
الدبابة» أو تعليقات قاتلة من القناص. أو محاضرات مهيمنة من 
العلامة. ولكن ما يشتركون فيه جميعاً هو سعيهم للسيطرة عليك 
وعلى الوقف. 


"151 كنت بحاجة لإنجاز الهمة. فإنك تركز على المهمة الوكلة 
إليك. ويكون أي وعي بالناس من حولك أمراً هامشياً وثانوياً بالنسبة 
لإنجاز الهمة. ... تميل إلى السرعة.... والعمل.... والحسم. ... وقد 
تصبح حتى عدوائياً ومتجاهلاً للآخرين”. 
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ا تفهم انهدف الثاني: 
إنجاز الهمة بشكل صحيح 


افجاز انهمة بشكل صحيح هو Gar‏ آخر يركز على الهمة ويؤثر 
على السلوك. هل سعيت من قبل لتجنب خطأ ما عن طريق فعل 
كل شيء ممكن لنعه من الوقوع؟ عندما يكون إنجاز الهمة بالشكل 
الصحيح هو أولى أولوياتك: فإنك تبطئ سير الأمور بما يكفي لتتمكن 
من رؤية التفاصیل. إنك على الأرجح تنظر نظرة طويلة متمعنة قبل 
اتخاذ أي إجراء؛ إذا اتخذت أي إجراء أصلاً. قد تتجنب اتخاذ أي 
إجراء لأنك تشعر بالشك وعدم الاطمئنان تجاه ما يمكن أن يحدث 
نتيجة هذا الاجراه. 

وعندما تتم مقاومة أو تهديد هدف إنجاز المهمة بشكل صحيح» 
يبدو لهذا الشخص أن كل شيء حوله عشوائي ومهمل ولا معنى له. 
ولتزداد الأمور سوءاً. ييدو الناس وكأنهم يتعاملون مع تلك الخاوف 
والهموم بأسلوب غامض مشوش. 

وعندما تصل الآمور إلى درجة WHS‏ من الشدة. تكون النتيجة 
هي سلوك متزايد التشاؤم والسعي وراء الكمال. والشكاءء والیائس. 
والصامت جميعهم يجسدون هذا السلوك. 
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الشكاء. يعتقد الشخص الشکاء أنه عاجز تماماً عن صنع أي تغییر في 
هذا العالم غير الثالي. یتجاهل الشکاءون. المحملون والثقلون بكل 
الشك والغموض الذي يحيط بالأمور التى يمكن ألا تسیر على خير 
ما يرامء أي تفكير في الحلول. ويدلاً من ذلك» وبينما يتزايد الشعور 
باليأس» فإنهم يركزون على أي مشكلات يمكن استخدامها كدليل 
على التعميم الضخم الذي یلجئون إليه. يبدءون في الانتحاب: Y‏ 
شيء صحیح. کل شيء “a‏ وبالطيع فإن هذا يقود الآخرين إلى 
الجنون؛ ويؤدي الوقف SRW‏ في التدهور إلى إثارة الزید من الشکوی 
والنحیب. 


الیائس. على عکس الشکاء. لا یشعر الشخص الیائس بالعجز في 
مواجهة الأمور التي لا تسیر على نحو صحيح» وانما یشعر بالیأس. 
هؤلاء الأشخاص الیائسون. الوائقون ob‏ الخطاً لن یمکن تصحیحه 
a‏ ليس لدیهم أي مانع في اطلاع الآخرين على شعورهم بالیأس. 
يقولون: "انس الأمرء لقد جربنا هذا من قبل. ولم یفلح في الماضيء 
ولن يفلح الآنء وسوف تخدع نفسك إذا صدقت أي شخص يقول لك 
خلاف هذا. de‏ عن الأمر ووفر de‏ الجهد الذي ستضيعه 
قي قضية خاسرة”. ذلك الموقف اليائس الشبيه بالثقب الأسود يجذب 
الآخرين إلى حفرة اليأس لهذا الشخص اليائس. 

الصامت. عندما لا تصل الأحداث لستوی الکمال. يصبح بعض 
الناس محبطين تماماً درجة تجعلهم ينسحبون كلياً. وقد تكون هناك 
صيحة أخيرة يطلقها هؤلاء الأشخاص محذرين من الإخفاق في إنجاز 
العمل بشكل صحيح: "عظیم! افعلها بطريقتك إذن» ولكن لا تأت 
إلي باكياً عندما لا يفلح الأمر!”. وبعد هذه النقطت لا يقولون ولا 
یفعلون- اي شيء. 


يفا 


النقاط الأساسية : 

تفهم أن السلوكيات تكون موجهة أحياناً بواسطة هدف إنجاز 
الهمة بشكل صحيح: مرة أخرى» ليس هذا سیثاً أو غير مناسب 
بالضرورة. بل إنه قد يكون عين ما يتطلبه الوقف في واقع الأمر. 

اعرف ديناميكيات هدف إنجاز المهمة بشكل صحيح: هذا الهدف 
يجعل الناس يركزون على تجنب الأخطاء وإبطاء السرعة من أجل 
مزيد من الانتباه لجميع التفاصيل. قد لا يقومون بأي فعل بسبب 
مخاوفهم من العواقب. وقد يلقون باللوم على الآخرين بسبب عدم 
الاهتمام بما فيه الكفاية. 

اعلم أن هدف إنجاز المهمة بشكل صحيح يمكن أن يؤدي إلى 
سلوكيات السعي وراء الكمال: وقد تعلن هذه السلوكيات عن نفسها 
في صورة نحيب الشكاءء أو سلبية الیائس. أو انسحاب الصامت. 
ولكن ما يشتركون فيه جميعاً هو ثقتهم بأنه ليس هناك شيء يسير 
بإيجابية ونجاح. 


"عندما يكون إنجاز الهمة بشكل صحيح هو أولى آولوياتك 
فالارجح أنك ستجعل الأمور تسیر بالبطء الكاق لتتمكن من رؤية 
التفاصيل الدقيقة.... بل إنك قد ترفض حتى اتخاذ أي إجراء بسبب 
شك معين تجاه العواقب". 


yy 


1 قاوم‎ Û 
تفهم الهدف الثالث:‎ A 
الانسجام مع الآخرين‎ 


الهدت الثالث هو الانسجام مع الآخرين. هذا الهدف مهم إذا 
كنت ترغب في إنشاء وتطویر العلاقات. عندما یکون هناك أشخاص 
ترغب في الانسجام والتآلف معهم. قد تکون آقل حسماً بینما تعتبر 
أن احتياجاتهم واهتماماتیم pi‏ من احتياجاتك واهتماماتك. ویعبارة 
أخرى» تكون الرغبات الشخصية أقل أهمية من هدف الانسجام مع 
شخص آخر. 

والمشكلة هي أنه عندما يشعر الأشخاص الذين يضعون تركيزهم 
على الانسجام مع الآخرين بالشك في مشاعر الاخرین تجاههم. 
فإنهم یمیلون إلى أخذ ردود SLE‏ والاستجابات» والتعلیقات: 
وتعبيرات الوجه على محمل شخصي. ويصبح السلوك أكثر توجهاً 
نح و كسب الاستحسان وتجنب الرفض. وأصحاب سلوكيات البحث 
عن الاستحسان الأكثر صعوية هم الشخص السلبي الصامت. والإمعة 
الوافق دائماًء والتردد غير الحاسم. 
الصامت. الشخص الصامت الذي يركز على الانسجام مع الآخرين هو 
شخص colo, (ab‏ ولا يشعر بالارتياح » ولا يشعر بالاطمثنان. 


Yo 


وبارع في إمساك لسانه. وحيث إنه لیس لدیه شيء لطیف یقوله ‏ فانه 
لا يقول أي شيء على الاطلاق. وفي أسوأ حالاته » لا ينطق بینت شفة 
طوال الوقت تقريباً. ومن نواح عدیدة» تكون تلك هي الاستراتيجية 
الثالية لديه لتجنب الصراع» وتجنب جرح مشاعر شخص آخرء 
وتجنب إغضاب أي شخص. ولكن حيث إن هذا الشخص لا يستطيع 
الارتباط بالناس يصدق أو التحدث معهم بصراحةء فإنه حقا لا 
ینسجم فعلياً مع أي شخص. 

الموافق دائماً. هؤلاء الأشخاص يحاولون الانسجام مع الآخرين عن 
طريق محاولة إرضاء الجميع. الشخص الوافق دائماً يوافق على جميع 
الطلبات ‏ بدون التفكير في العواقب. ويعد وقت قصير» يكون الوافق 
دائماً قد آفرط بالفعل في منح الوعود وأخنق في تحقيق ما وعد به 
لدرجة تجعل الأشخاص الذين كان يريد الانسجام والتآلف معهم 
أنقسهم يستشيطون غضباً. وف الأحوال النادرة التي يحافظ فيها على 
وعودهء لا تكون حياة هذا الشخص ملكاً له. OF‏ جميع خياراته 
وقراراته تتمحور حول مطالب الآخرين. وهذا يحدث قلقا عميقاً 
وكثيراً من الاستياء والغضب في نفس الوافق دائماً بل إنه قد يؤدي إلى 
أفعال تخريبية غير واعية. 

التردد. الشخص التردد يتجنب الرفض عن طريق تجنب القرارات. 
فعلى أي حال» القرار الخطأ يمكن أن يغضب شخصاً ele‏ ومن 
تراه سيتلقى اللوم غيره؟ والحل هو تأجيل اتخاذ القرار والتهرب» 
والمراوغة إلى أن يتخذ شخص آخر القرار؛ أو يتم اتخاذ القرار تلقائياً. 
وكما هي الحال مع جميع السلوكيات الزعجة الأخری. فإن هذا 
السلوك يطيل عمر المشكلة التي يحاول حلهاء عن طريق التسبب 


۳ 


في الكثير جداً من الاحباط والضیق والازعاج لدرجة تجعل العلاقات 
القوية الراسخة مع الآخرين هدفا بعيد النال عن الشخص التردد. 

التقاط الأساسية : 

تفهم أن السلوكيات تكون موجهة أحياناً بواسطة هدف الانسجام 
مع الآخرين: كما سنرى في القصول التالية. فان إنشاء أرضية مشتركة 
أسلوب جيد. ولكن جعل أفعالك -وتقديرك لذاتك- متوقفة على 
فهمك للكيفية التي يراك بها الآخرون أمراً عادة ما يكون سلبياً 
وهداماً. 

اعرف ديناميكيات هدف الانسجام مع الآخرين: كثيراً ما يشعر 
الناس بالشك في مشاعر الآخرين تجاههم لذا فإنهم يأخذون ردود 
أفعالهم» واستجاباتهمء وتعليقاتهمء وتعبيرات وجوههم على 
محمل شخصي ويتصرفون بطرق يعتقدون أنها ستضمن لهم القبول 
والاستحسان أو تجنب الرفض والاستهجان على الأقل. 

اعلم أن هدف الانسجام مع الآخرين يمكن أن يؤدي إلى سلوكيات 
السعي وراء القبول والاستحسان: وقد تعلن هذه السلوكيات عن نفسها 
في صورة انسحاب الصامت . أو إذعان الوافق دائماًء أو إحجام التردد. 
ولكن ما يشتركون فيه جميعاً هو أنك لا تعلم حقاً ما هو موقفهم. 


"إذا كان الانسجام مع الآخرين هو أولى أولوياتك فان الرغبات 
الشخصية تكون أقل أهمية من هدف الانسجام مع شخص آخر". 


¥ 


DI‏ قومانصوك_ 


7ا تفهم الهدف الرایع: 
كسب التقدیر 


هذا اليدف الرايع یتطلب قدراً آعلی من الحسم. ویتطلب كذلك 
التركيز على الناس. بغرض كسب انتباه واهتمام وتقدير الآخره 
الرغبة في الإسهام مع الآخرين والحصول على التقدير عن هذا الإسهام 
هي أحد أكثر الدوافع قوة. توضح الدراسات أن الأشخاص الذين 
يحبون وظائفهم -وكذلك الأزواج والزوجات السعداء في زواجهم- 
يشعرون بالتقدير لذواتهم ولا يقعلون. 

Laie‏ يصبح هدف كسب التقدير محرفاً ومشوهاً. يجتمع الافتقار 
إلى التقییم الايجايي 3 Jie‏ الشخص مع ردود Shai‏ واستجایات 
وتعلیقات. وتعبیرات وجه الآخرین ویمیل الشخص إلى آخذها على 
محمل شخصی. ویزداد هدف كسب التقدیر قوة وشدة بالارتباط 
مباشرة مع as‏ التقييم الذي يحمل التقدیر ویصیح السلوك الصعب 
الزعج هو السعي التزاید لجذب الانتباه. 

وأکثر سلوکیات جذب الانتباه الناتجة عن الرغبة في كسب التقدیر 
صعوبة وازعاجا هي سلوکیات القنبلة الوقوتة . والقناص. والتعالم. 


إن 


۹ 


القنبلة الوقوتة. هؤلاء الأشخاص یشعرون أنهم لا یحصلون على أي 
تقدیر أو احترام. وعندما يسود الصمت الرهیب. احذر نوبة الغضب 
الزاجية التنامية لدى القتبلة الوقوتة: "لا آحد هنا یبالی! تلك هي 
مشكلة العالم اليوم. لست آدري حتی GU‏ أزعج نفسي وأهتم بأي 
شيء! ” (في حين يستخدم الديابة نيرانا مركزة في اتجاه واحدء بناءً 
على شحنة معينة» فإن القنبلة الوقوتة تصنع انفجارات خارجة عن 
نطاق السيطرة في أي وكل اتجاه: فقد تكون نوبات غضبه المتفجرة 
غير مرتبطة على الإطلاق بالوقف أو الظروف المحيطة). وحيث إن 
هذا السلوك اليائس يولد انتباهاً سلبياً واستياءً» فان احتمالات انفجار 
القنبلة الوقوتة عند أول مثير JG‏ تزداد بشدة. 

القناص الودود. هذا القناص -الذي يختلف عن القناص العدواني 
الذي يحاول إضعاف مكانتك وتقويض سيطرتك على نفسك- يشعر 
نحوك بالإعجاب في واقع الأمرء وأسلوبه قي السخرية والتهكم لیس 
أكثر من مجرد طريقة “مرحة” لجذب الانتباه. كثير من الناس لهم 
علاقات مع هذا النوع من الأشخاص. وبطبيعة الحال. فان أفضل 
وسيلة دفاع هي هجوم بارع oY‏ الهجوم المضاد لن يكون بمثابة إهانة 
في هذه الحالة وإنما سيفهم على أنه علامة على التقدير. ولكن إذا 
كان المتلقي لا يعطي أو يستقبل التقدير بهذا الأسلوب» فانك قد تراه 
يضحك في وجهك ولكنه يشعر بالألم والجرح داخلياً. 

المتعالم. هذا الشخص متخصص ق المبالغة» وذكر أنصاف الحقائق» 
واستخدام لغة فنية مبهمت وتوجيه نصائح غير مفيدةء وتقديم آراء 
لم يتم طلبها. هذا الشخص -صاحب الشخصية الكاريزمية الساحرة 
التحمسة- الذي یحتاج بشدة إلى الانتباه له يستطيع إقناع وتضليل 


Y. 


مجموعة كاملة من الأشخاص البسطاء أو السذج وتوريطهم في مشاکل 
خطيرة. وإذا تجادلت مع الشخص التعالم» فإنه سيرفع نبرة صوته» 
ويتشيث بموقفه في عناد» ويرفض التراجع عنه إلى أن يستفزك وتيدو 
كأحمق مثله. 

النقاط الأساسية : 

تفهم أن السلوكيات تكون موجهة أحياناً بواسطة هدف كسب 
التقدير: نحن جميعاً نحب أن نحظی بالتقدير. والأمر الهم هو 
كيفية كسب هذا التقدير. 

اعرف ديناميكيات هدف كسب التقدير: الأشخاص الذي يصبحون 
أكثر اهتماماً وانشغالاً بتلقي الانتباه الإيجابي يمكن of‏ يتعاملوا مع 
مسألة عدم الحصول على التقييم الإيجابي بصورة شخصية» ويسرفون 
بشدة في تفسير ردود SLY‏ والاستجابات. والتعلیقات وتعبيرات 
الوجه. 

اعلم أن هدف كسب التقدير يمكن أن يؤدي إلى سلوكيات السعي 
وراء جذب الانتباه: وقد تعلن هذه السلوكيات عن نفسها في صورة 
نوبات غضب من القنبلة الموقوتة» أو نکات لاذعة من القناص الودود» 
أو تبجح من المتعالم. ولكن ما يشتركون فيه جميعاً هو أنهم يجبرونك 
على الانتباه لهم. 


"الرغبة في الإسهام مع الآخرين وكسب التقدير في مقابل ذلك هي 
إحدى القوى الدافعة الأكثر قوة على الإطلاق". 


۳ 


لا ركر ol‏ ولیس 
الأسباب 


M‏ اعر ف تتانج تهديد 
الأهداف 


كل هدف من الأهداف الأريعة -إنجاز الهمة. إنجاز الهمة بشكل 

صحيح» الانسجام مع الآخرين» كسب التقدير- له وقته ومكانه 

المناسب في حياتنا. ويمكن أن تتغير أولوية تلك الأهداف من لحظة 
لأخرى. وعادة ما نقوم بالموازنة بين هذه الأهداف من أجل تحقيق 

المزيد من النجاح وتقليل الضغط. 

ولكن ما الذي يحدث عندما لا يتحقق هدف أحد الأشخاص؟ 
دعنا تلق نظرة على الأهداف الأربعة والنتائج التي تترتب على تعرض 

تلك الأهداف للتهدید (انظر الشكل البياني). 

* عندما يرغب الناس في إنجاز مهمة ما. ويخشون أن المهمة 
لن يتم انجازها. يصبح سلوكهم أكثر تسلطاً وميلاً للسيطرة. 
حينها يحاولون التحكم في الأمور وممارسة الضغوط. 

M‏ عندما يرغب الناس في إنجاز مهمة ما بشكل صحیح 
ويخشون أن الهمة لن يتم إنجازها بالشكل الذي يريدونه» 
يصيح سلوكهم أكثر سعياً وراء الكمال. حينها يبحثون عن كل 
خطأ وعيب محتمل. 

۳۳ 


عندما یرغب الناس في الانسجام مع الآخرين» ویخشون 
أنهم سیتم استبعادهم یصیح سلوکهم أكثر بحثاً عن القبول 
والاستحسان. وحینها یبدءون في التضحية باحتیاجاتهم 
الشخصية من أجل ارضاء الآخرين. 
Laie‏ يرغب الناس في كسب التقدیر» ویخشون أن هذا 
الهدف لن يتحقق» يصبح سلوكهم أكثر سعياً لجذب الانتباه 
إليهم. وحينها يصبح من الصعب تجاهلهم. 
وهكذا يبدأ الأمر: فالشخص الذي يميل في ظروف أخرى 
التصرف في إطار "النطقة الطبيعية” للتفاعل الإنساني يبدأ في 


J 


الانحراف خارج تلك النطقةء ونحو "منطقة رمادیة" من السلوکیات 
الأقل gd‏ بل حتی نحو منطقة السلوکیات الزعجة. 


السعي للسيطرة والتحكم 

¡Sus هدف:‎ 

إنجاز المهمة إنجاز المهمة 
بشكل صحیح 


هرف: 
الانسحام مع الآخرين 
السعي للقبول والاستحسان 


التركيز على التاس 


ve 


النقاط الأساسية : 

تفهم أن كل هدف من الأهداف الأربعة يخرج من قلب الطبيعة 
الإنسانية: فالناس هم يشر على أي حال! 

اعلم أن كل هدقف يؤدي إلى أنواع من السلوكيات معروفة ويمكن 
التنبؤ بها: فالأشخاص الذين يرغبون في إنجاز الهمة يصبحون 
أكثر سيطرة وتسلطاً. والأشخاص الذين يريدون إنجاز الهمة بشكل 
صحيح يصبحون أكثر سعياً وراء الکمال. والأشخاص الذين يرغبون 
في الانسجام مع الآخرين يصبحون أكثر Boy‏ عن الاستحسان. 
والأشخاص الذين یرغبون في الحصول على التقدير يصبحون AS‏ 
سعيا وراء جذب الانتياه. 

كن منتبهاً للإشارات التي تدل على أن سلوك احدهم يتجاوز 
"النطقة الطبيعية: هذا هو الوقت الذي يبدأ فيه الأشخاص أصحاب 
التصرفات القبولة عادة في التحول إلى الأشخاص الذين لا تستطيع 
احتمالهم. 


"بمجرد أن يقرر الناس أن ما يريدونه لا یحدث, أو أن مايريدونه 


یحدث. تصبح سلوكياتهم متطرقة وبالتالي تصبح غير محتملة 
بالنسبة للآخرين". 


Yo 


E‏ قلل الاختلافات 


ما الذي یجعل الارتباط ببعض الناس غاية في السهولة وببعضهم 
الآخر ضرباً من الستحیل؟ إننا نزعم أن الصراع في العلاقات یحدث 
عندما يكون الترکیز على الاختلافات بدلاً من أن یکون منصباً على 
التشابهات. فکر في الأمر على أنه أشبه بعیارة: “نحن متحدون وإذا 
تفرقنا لا نستطيع احتمال بعضنا البعض”. 

لذا فإن تقلیل الاختلافات ضروري عند التعامل مع الأشخاص 
الذين لا تستطیع احتمالهم. ويعتمد النجاح في التواصل على العثور 
على أرضية مشتركة» ثم محاولة إعادة توجيه التفاعل نحو نتيجة 
جديدة. 

وهناك مهارتان أساسيتان من مهارات التواصل يمكن أن تساعداك 
على تقليل الاختلافات : التألف وإعادة التوجيه. "التآلف" هو سلوك 
تستطيع بواسطته تقليل الاختلافات بينك شخصياً وبين شخص 
آخر. و”إعادة التوجيه” هو أي سلوك تستخدم بواسطته شعورا متنامياً 
بالودة لتغيير مسار تفاعلاتكما. هاتان المهارتان ليستا جديدتين 
بالطبع ؛ إنهما جزء من التفاعل البشري الطبيعي. dy‏ الواقع؛ أنت 
تستخدمهما بالفعل. إلى حد ما. 

۳۷ 


إنك تستطیع (والأرجح أنك تقوم فعلاً بممارسة) التآلف مع 
الناس بطرق عديدة. بصرياًء ربما كنت تقوم بالقآلف عن طريق تغيير 
تعبيرات وجهك. ودرجة حرکتك. ووضع جسدك لمحاكاة الطرف 
الآخر. ولفظياء يحدث التالف عندما تحاول جعل طبقة صوتك 
وسرعة حديثك منسجمة مع طبقة صوت وسرعة حدیث الطرف 
الآخر. كما آنك تقوم بالتالف بواسطة الکلمات التي تستخدمها. 
وعندما يشعر الناس أنك قد أنصت الیهم وتفهم مشاعرهم تکون 
هذه هي نتيجة التآلف. ومن الطبيعي أن تتالف مع الأشخاص الذين 
تحبهم. أو مع الأشخاص الذين يشاركونك هدفاً ما. وعلى العکس» 
فمن الطبيعي أيضاً ألا تتالف جيداً مع الأشخاص الذين ترى أنهم 
ذوو طباع صعبة ولا تستطيع احتمالهم. ولكن الفشل في التآلف له 
عواقب وخیمت لأنه بدون HAG!‏ تصبح الاختلافات بينك وبين 
الآخرين هي أساس الصراع. 

ثلاث نقاط أساسية : 

تذکر أنه لا أحد يتعاون مع أي شخص يبدو أنه ضده: في العلاقات 
الانسانية» ليست هناك منطقة وسط. إن الناس -بوعي أو بدون وعي- 
يرغبون في أن يعرفوا إجابة للسؤال: "هل أنت معي أم ضدي؟" إنهم 
إما ينظرون لك على أنك معهم واما على أنك ضدهم؛ ما على أرضية 
مشتركة وإما بعيد كل البعد. 

قلل الاختلافات بينك وبين الطرف الآخر: يمكنك التآلف 
عن طريق تعديل تعبيرات وجهك. وإشاراتك» وإيماءاتك» ووضع 
جسدك» وحجم صوتك. وسرعة تحدئك» وكلماتك. 
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قم بالتالف قبل اعادة التوجیه, سواء كنت تنصت نتفهم. أو 
تتحدث لكي يفهمك الآخرون: فقط بعد بناء بعض الحميمية والودة 
مع الطرف الآخر ذي الطباع الصعية من خلال التالف معه. تستطیع 
إعادة توجيه التفاعل وتغيير السار نحو نتيجة إيجابية: وليس قبل 
ذلك. وعند التعامل مع شخص شديد الازعاج حاول أن تتذكر 
الناسبات التي استطعت فيها التآلف مع هذا الشخص أو إعادة 
توجيهه في الاضي: وحاول أن تتخيل ظروفاً تستطيع فيها القيام 


بهذا مجدداً. 


"يحدث الصراع عندما يكون التركيز منصباً على الاختلافات. 
وتقليل الصراعات يمكن أن يحول الصراع إلى تعاون" . 
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هل تومئين موافقة ام ات 
رأسك یسقط رغبة 3 التوم؟ 


عفدها يعبر الناس عن آنفسهم لفظياًء فإنهم علی وجه العموم 
يريدون دليلاً على شیئین على الأقل: أولاً. أن الطرف الآخر قد 
استمع إليهم» وثانياً: أنه قد فهمهم. التواصل الجيد يحاول أولاً أن 
يكون منصتاً جيدا. وإننا ندعو لاتخاذ خمس خطوات نحو الإنصات 
الجيد الفعال. 

الخطوة الأولى نحو تحقيق الإنصات الجيد -وهي موضحة في 
الدرس السابق- هي اتف كيف يعرف الطرف الآخر أنك تنصت 
وتفهم؟ يحدث ذلك في الأساس من خلال الطريقة التي يبدو عليها 
مظهرك وصوتك أثناء تحدثه. Yad‏ من أن تشتت الشخص الزعج 
بنظرات حائرة» أو مقاطعات. أو عبارات اعتراض. ساعده على أن 
يعبر بشكل كامل عن أفكاره ومشاعره. يمكنك أن تفعل هذا عن طريق 
الإيماء برأسك ge‏ أو إصدار بعض الأصوات التي تنم عن الفهم 
بين الحين والآخر. يجب أن تعطي كل خلجة من خلجاتك -يداية 
من وضع جسدك وحتى طبقة صوتك- انطباعاً بأنك تنصت وتفهم. 

وعندما يبدأ الشخص الزعج الذي تتعامل معه في تكرار ما قاله 
سابقاً بالفعل» تكون تلك إشارة على أن هذا هو الوقت الناسب 
للانتقال إلى الخطوة الثانية : التکرار. يعني هذا تكرار بعض الكلمات 
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التي استخدمها الشخص الآخر أثناء حدیثه. وهو ما يبعث برسالة 
واضحة مفادها أنك تنصت وأنك تعتقد أن ما یقوله الشخص AM‏ 
مهم. أما ترجمة أو اعادة صياغة ما قاله الشخص ال خر بالضبط فهو 
أمر غير مفيد وقد يترك انطباعاً باتك لم تنصت جيداً ولم تفهم حقاً 
ما قاله. 

ويعد الإنصات U‏ يريد الشخص الزعج قوله. تكون الخطوة 
التالية هي الاستيضاح. وعند هذه النقطةء تيدأ في جمع المعلومات 
حول معنى ما تم توصيله لك. وجه للشخص الآخر بعض الأسئلة التي 
تتطلب شرحا وتوضيحاء وهو ما سيتيح معرفة السبب وراء السلوك 
الزعج لهذا الشخصء وكذلك معرفة الهدف الذي يحاول تحقيقه 
بواسطة ذلك السلوك. 

ليس من الممكن دائماً أن تفهم السبب وراء غضب شخص ما. 
إن العواطف يمكن أن تحجب القدرات العقلية المنطقية للعديد من 
الأشخاص لدرجة أن عقولهم تصبح منقصلة LLG‏ عن مشاعرهم. وعلى 
الرغم من استحالة التفاهم العقلي مع شخص سيطرت عليه عواطفه: 
فإنك لازلت تستطيع أن توضح من خلال مظهرك وصوتك أنك تفهم 
وتتابع جيداً ما یقوله. ثم تصبح شغوفاً يما يكفي OF‏ تطرح بعض 
الأسئلة. 

الخطوة الرابعة هي تلخيص ما سمعته. هذا يتيح لك التأكد من 
est sbi‏ والشخص الزعج الذي تتعامل معه تتعاملان مع نفس 
القضية. وعندما تفعل هذاء یحدث شيئان. أولاً: إذا آغفلت نقطة 
ما أو لم تنتبه لها. فإنه يستطيع أن يزودك بالتفاصیل الخاصة 
بها. وثانياً: أنك تكون قد أوضحت -مرة أخرى- أنك تبذل lage‏ 
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حقيقياً لكي تفهم بشکل کامل. وهذا يزيد احتمالات كسب تعاون هذا 
الشخص بداية من هذه النقطة. 

بعد أن تنصت باهتمام وانتباه. تكون قد وصلت إلى نقطة اتصال 
مهمة وحاسمة مع الشخص الزعج. ولکن JS‏ أن تتابع تقدمك 
تأكد من الشخص الزعج أنه یشعر بالرضا عن التعبير بشکل کامل 
عن مشکلته. اسأله عما إذا كان یشعر UL‏ فهمت مشکلته وشاعره 
أم لا. اسأله Lal‏ عما إذا كان هناك أي شي» آخر يرغب في طرحه 
ومناقشته معك. 

Laie‏ يتم جمع قدر GIS‏ وصادق من الانصات. والاستفسار 
والاهتمام والتذکر معاء عادة ما تکون النتيجة هي تحقق الفهم. 
وتحول الشخص الزعج إلى شخص آقل إزعاجاً وأكثر تعاوناً. 

النقاط الأساسية : 

أنصت اولاء أنصت جيداً: ليس من المحتمل أن يستمع إليك أحد 
(أو يفهمك أحد) قبل أن يعبر هذا الشخص عما يريد قوله. 

تعلم ومارس الخطوات الخمس للإنصات الجيد: التآلف» التكرار: 
الاستیضام» التلخيصء التأكيد. 

تأكد من آن الشخص الا خر یعرف أنك سمعته وفهمته: يجب أن تتأکد 
من هذه الحقيقة قبل أن تحاول حمله على الانصات إليك وفهمك. 


"عندها یتحدث شخصان أو أكثر ویرغب كل واحد منهما في أن 
ینصت الیه ال خر دون أن یکون آیهما مستعداً للإنصات: یکون الخلاف 
هو النتيجة الحتمية. انصت وافهم أولاً. وبذلك ستفتح آبواب عقول 


الآخرين". 
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ققهفا بمناقشة الانصات كوسيلة لزيادة E‏ والتعاون والتقاهم. 
ومع ذلك. ففي بعض الأحيان تکون جوانب التواصل الأكثر أهمية 
وفائدة خافية؛ ليس على الستمع فحسب. ولكن على التحدث نفسه 
bagi‏ عندما تحدد العناصر التي توجه الشخص الزعج: تستطيع 
تحقیق فهم أعمق لاحتیاجات وأهداف هذا الشخص. 
التعرف على الهدف هو خطوة أولى Lage‏ نحو فهم الشخص 
الزعج ذي الطباع الصعبة. يمكنك استخدام استراتيجية التآلف e‏ 
الأهداف الأريعة نزيادة التعاون وتقلیل سوء الفهم. 
فمثلاً: 
" إذا كنت تتعامل مع شخص يبدو أن الأولوية القصوى لدیه 
هي إنجاز المهمة. فان تواصلك معه ينبغي أن يكون مختصراً 
ومباشرا. 
" إذا كنت تتعامل مع شخص يبدو of‏ الأولوية القصوی لدیه 
هي |نجاز الهمة بشکل صحیم. يجب عليك أن تعطي انتباهاً 
Lolo‏ للتفاصیل في تواصلك معه. 


to 


" إذا كنت تتعامل مع شخص يبدو أن الأولوية القصوی لدیه 
هي الانسجام مع الآخرين: يجب أن یکون Has‏ معد 
حذراً وينطوي على مراعاة مشاعره والاهتمام به شخصياً. 
" إذا كنت تتعامل مع شخص يبدو أن الأولوية Spall‏ لديه 
هي الحصول على التقدير. يجب أن تثني على إسهاماته 
بكلمات تقدير حماسية. ١‏ 
وبعيارة أخرى» من الهم أن تسأل نفسك عن الهدف الذي يكمن 
وراء سلوك أو تواصل الطرف الآخر. وإليك مفاجأة: حتى إذا لم تكن 
واثقاً تماماً من ماهية الهدف الأساسي » فاختر الهدف الذي ترجحه 
وتصرف بصورة ملائمة ¿Lo‏ على ذلك. حيث إن تلك الأهداف الأربعة 
نفسها موجودة بداخلك Lad cal‏ فإن حدسك سيكون على صواب 
في الاختيار في معظم الأحوال: وسوف تحصل على استجابة جيدة 
وتزيد الودة. وإذا لم يكن حدسك على صواب. فقم ببساطة بتجرية 
طريقة أخرى لتحقيق فهم أعمق للشخص الزعج الذي تتعامل 
معه هي تحديد العاییر ا مهمة بالنسبة لهذا الشخص. والعاییر هي 
المرشحات التي تمر من خلالها وجهات نظرنا؛ أو المقاييس التي 
نقيس بها الأفكار والتجارب والخبرات لتحديد ما إذا كانت جيدة 
أو سيئة. وتصبح تلك العايير غاية في الأهمية عند مناقشة أفكار 
أو وجهات نظر متعارضة. dy‏ أي وقت تتعرف فيه على العاییر 
الستخدمة في الناقشة. فإئك بذلك تولد المزيد من الرونة والتعاون. 
وعندما las‏ أي مناقشة في التدهور نحو حالة الصراع؛ حاول 
التعرف على الأسباب التي تجعل الناس يؤيدون أو يعارضون Las‏ 
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ما. وبعد ذلك› ابحث عن فكرة أو حل للمشكلة التي تجمع تلك 
المعايير معاً. تلك طريقة أخرى لتحويل الصراع إلى تعاون. 

النقاط الأساسية : 

تعرف على الأهداف وتصرف بناءً على ذلك: فمثلاً. إذا بدا أن 
شخصاً ما يحتاج إلى تقديرك» فاجعل تقديرك له واضحاً. 

تصرف بناء على الهدف الذي حددته حتى عندما لا تكون واثقاً 
بانه صحيح: حيث إن تلك الأهداف موجودة بداخلك أنت أيضاً. 
يمكنك أن تجعل حدسك يوجهك. وإذا تبين أن ما تفعله لا يحقق 
نتيجة إيجابية» فقم ببساطة بعمل شيء آخر. 

استخدم المعايير لتحقيق فهم أعمق: ما الرشحات التي يستخدمها 
الشخص الزعج الذي تتعامل معه؟ كيف يمكنك استخدام فهمك لتلك 
الرشحات لخلق آراء ووجهات نظر جدیدة؟ 


"هذا یتعلق بنوع الفهم الذي سیساعدك على التواصل بفعالية, 
ومنع الصراعات الستقبلية وتسوية الصراع الحالي قبل أن یصبح 
خارج نطاق السيطرة.... نوع الفهم الذي ينتج عندما... تدرس 
بعناية السلوك الزعج إلى أن تری الداقع الکامن ورائه". 
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To communicate is to التواصل هو ایجاد‎ 


establish a common 1 & 
understanding. . تفاهم مش کے‎ 


› شجمنا على الانصات الفعال باعتباره أفضل طريقة لزيادة الثقة‎ a 
والتعاون. والتفاهم؛ وکشرط آساسي من أجل التواصل الفعال مع‎ 
الشخص الزعج الذي تتعامل معه. وعندما تعبر عن نفسك. من الهم‎ 
أن تفعل ذلك بطرق تجلب نتائج ایجابية. إن الاشارات والرموز‎ 
والإيحاءات التي تشکل مخرجات تواصلنا توفر فرصة كبيرة للتأثير في‎ 
العلاقات و ايجابية نحو الأفضل. واليك خمسة أساليب فعالة.‎ 


انتبه لنبرة صوتك. نبرة صوتك تبعث للناس برسالة ايجابية أو 
سلبية. وحتی عندما تختار کلماتك بعناية فإذا كانت نبرة صوتك 
متمجلة أو عدوانية. أو دفاعية» فان الناس قد یسمعون شیثاً مختلفاً 
Lolas‏ عما تعنیه. 

الرسائل الشوشة. التي تسبیها نبرات الصوت غير النسجمة 
e‏ الکلمات النطوقة» تتسبب في سوء التواصل. فاذا سمعت نفسك 
تبعث برسالة مشوشة. فالفت الانتباه إليها واشرح ما تقصده فعلاً: 
"أعلم أن نبرة صوتي غاضية» ولکن هذا OF‏ الوضوع في غاية الأهمية 
بالنسبة لي". 
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اذكر هدفك الأساسي. توضيح هدفك الأساسي یجعل الناس یعلمون 
دوافعك ووجهة نظرك. وعند تضمين هدفك الأساسي بدلا من ذكره 
بوضوح تام يمكن أن ينتج عن ذلك سوه الفهم. إن إخبار الناس 
بالسبب وراء إخبارك لهم بشيء ما قبل أن تخبرهم فعلياً بهذا الشيء 
هو طريقة بسيطة لتوجيه الانتباه إلى حيث تريده أن يكون. 


قاطع بلباقة. ساك أوقات يكون من الضروري فيها أن تقاطع الشخص 
الزعج. 138 كان آحدهم یصرخ في وجهك» أو يهيمن على اجتماع ماء 
أو يشكو وینتحب في دواثر سلبية لا نهاية لها. فان القاطعة قد تکون 
حلاً جيداً. وعند القاطعة بحذرء یمکن أن تکون لبقة أيضاً. 

القاطعة اللبقة تتم يدون غضب. وبدون لومء وبدون خوف. فقط 
كرر اسم الشخص المزعج عدة مرات متقالية إلى أن تحظی يانتباهه. 
تلك التكرارات تصنع قوة لا تقاوم تشتت بشدة الدیابت أو العلامت 
أو القنيلة الموقوتة» أو الشكاء لدرجة أنهم لا يجدون مفرا من التوقف 
عن التحدث لعرفة ما تريده. 
قل الحقيقة. الصدق دائماً ما يكون فعالاًء U‏ كان السلوك الزعج 
الذي يمارسه الشخص صعب الراس. ولكن فقط إذا كنت Bole‏ 
بطريقة تعزز الناس وتعلي شأنهم وليس بطريقة تدمرهم وتهينهم. 
وتذكر أن تخبر الطرف الآخر بالسبب وراء قولك الحقيقة من وجهة 
نظرك قبل أن تخبره بها فعلياً. اذكر هدفك الإيجابى والسبب الذي 
يجعلك تعتقد أنه من مصلحة الشخص الآخر أن يسمع ما لديك. 
واحرص كل الحرص على أن توضح أن هذا رأيك الشخصي. وبعد 
ذلك» كن محدداً بشأن السلوك المزعجء ووضح كيف أن ذلك السلوك 
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یتناقض مع هدف الطرف الآخرء واقترح عليه سلوکیات آخری 
جديدة Jou‏ محل السلوکیات الهدامة القديمة. 


ابق مرناً. إذا تبنى الشخص الزعج الذي تتعامل معه Wye‏ دفاعياً. 
فكن على استعداد للتخلي مؤقتاً عما تقوله من أجل التركيز على 
رد فعله الدفاعي. ابذل قصارى جهدك لكي تفهم بشكل كامل 
أي اعتراضات لديه عن طریق التكرار» والاستیضاي والتلخيص» 
والتأكيد. قد يبدو هذا مضيعة للوقت. ولكنه بوجه عام يتطلب طاقة 
أقل من محادثة خلافية لا تؤدي لأي نتيجة إيجابية. 

النقاط الأساسية : 

بعد أن تنصت بشكل جید. انتقل إلى التحدث الفعال: التحدث 
ينبع بشكل طبيعي من الإنصات. 

تعلم ومارس الأساليب الخمسة للتحدث لكي يفهمك الآخرون: 
نعم التحدث الفعال أكثر صعوبة» وغالباً ما يستغرق وقتاً آطول: 
على المدى القصير. ولكنه أفضل طريقة لتحقيق نتائج أفضل على 
gall‏ البعید. 

تذگر أن التواصل نوع من المشاركة: فالتواصل هو إيجاد نوع من 
التفاهم المشترك. 


"ما تقوله للاً خرین يمكن أن يولد رد فعل دفاعياً أو يولد الثقة. 
وقد يزيد المقاومة أو التعاون: وقد يعزز الصراع أو التفاهم". 
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Ol‏ لا فيو 5 ن الئاس 
ا قدم وتوقع الأفضل 


غالبا ما يتم تعزيز -وحتى تصعيد- السلوك الزعج للأشخاص ذوي 
الطباع الصعبة بواسطة ردود آفعال طائشة و/أو سلبية من جانب 
المحیطین بهم. لذاء إذا كنت ترغب في أن یکون لك تأثیر إيجابي» 
يجب أن تکون استجاباتك واعية وتنطوي على الاهتمام والراعاة, 

من مصلحتك أن تعطي الأشخاص الزعجین ذوي الطباع الصعبة 
فائدة الشك. ومن مصلحتك أيضاً أن تساعدهم على التخلص من 
اعتمادهم على السلوكيات المزعجة وتعزيز سلوكيات مثمرة وأكثر 
إيجابية. إذا قمت بهذا بشكل اعتيادي فان الشخص الزعج قد 
ينظر إليك باعتبارك حليقاً له بدلاً من أن ينظر إليك على أنك عدو» 
كما أنه سيكون أكثر استعداداً لتحقيق توقعاتك الإيجابية منه. 

لا يمكننا التأكيد بما يكفى على قوة التوقعات. إننا نسمى تلك 
الظاهرة “قوة بیجمالیون". فإذا أخبرت الناس أن لديك توقعات 
مرتفعة بشأنهم. فإنهم لن يرفضوا ذلك أو ينكروه عليك. بل إنهم في 
واقع الأمر سيأخذون خطوات في هذا الاتجاه. ولكن على النقیض. 
إذا جعلتهم يعرفون أنك لا تتوقع منهم e Sl‏ فمن الرجح تماما أنك 
لن تحصل منهم على الكثير. 


رز 


عندما ینخرط الشخص الزعج الذي تتعامل معه في معارسة سلوك 

سلبي. قد تکون لديك رغبة قوية في أن تقول له: “تلك هي مشکلتك 
إنك دائماً ما...”. ولكي تستخدم ظاهرة "قوة بیجمالیون" 

بفعالية » تعلم أن تقول: "لیس هذا طبعك! نك قادر علی..."۰ ومن 
ثم توضح ما ترید أن یکون عليه هذا الشخصء كما لو أنه كذلك 
بالفعل. وعندما يتصرف الشخص المزعج بشكل جيد في أي وقت. فقم 
بتعزيز سلوكه الطيب عن طريق قولك له : ”هذا أحد الأشياء الكثيرة 
التي أحبها فيك. إنك دائماً ما..." ثم وضح ما قام به الشخص ۱ 
بنجاح بحیث یقوم بتکراره بعد ذلك. a‏ 

أسلوب قوة بیجمالیون لیس بالأسلوب السهل الذي يمكن 
استخدامه عندما یتصرف شخص ما بشکل سیی. ریما یکون عليك أن 
تقضي بعض الوقت في التدریب عليه ذهنياً قبل أن تستطیع التحدث 
بتلك الطريقة بسهولة ویسر. وریما كان عليك أن تجبر نفسك على 
أن تتمنى أن یستطیع الشخص الآخر التغیر. برغم أن جمیع الأدلة 
تشير إلى العكس. إلا أنه ليس لدينا شك في أنك تستطيع مفاجأة 
نفسك مفاجأة سارة بقدرتك على استخراج أفضل ما لدى الناس حتى 
في أسوأ أحوالهم. 

النقاط الأساسية : 


الأبد 


افهم واستخدم قوة بيجماليون: الطبيعة الانسانية هي الطبيعة 
الانسانية. فعندما نخبر الناس آنهم یفعلون شيئاً ما hl een‏ 
فمن المرجح تماماً أن يتبئوا موقفاً دفاعياً. يمكنك تقلیص هذه الاستجابة 
الدفاعية إلى أدنى حد عن طريق منحهم فائدة الشك وتوقع الأفضل. 
أحيانا ستحصل عليه ! 
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قدر النقد: ليس هذا AST‏ من الجانب العكسى من ظاهرة قوة 
بیجمالیون. فإذا كنت تميل إلى تبني مواقف دفاعية عند التعرض 
للنتد. فلعلك لاحظت أنها تجعل الأمور أسوأ. إنك توحى ole‏ 
دفاعاتك هي اعتراف بالذنب. وكل ما یمکن أن تقوله قد pubis‏ 
ضدك. إليك طريقة بسيطة لایقاف النقد بسرعة بدون أن يؤثر في ذاتك 
أو أن تضطر لقاومته : قدر النقد لفظياً. فعبارة بسيطة مثل: “أشكرك 
على التقیب 7 قد تكون هي كل الطلوب ليتوقف النقد وينتهي الأمر. 
وبدلاً من 23 يمكنك أن تنصت جيداًء وتساعد الشخص الذي 
> لك النقد على أن يكون محدداً إلى أن تتعلم شيئاً مقيداًء 
ويعرف ذلك الشخص نك لا تأخذ الأمر على محمل شخصي: 
يفقد اهتمامه بتوجيه النقد لك. 


"إنها حقيقة أن الناس يرتقون أو يسقطون إلى مستوى توقعاتك 


منهم. استخدم استراتيجيات الإسقاط لتحفيز الأشخاص المزعجين 
على تغيير أنفسهم" . 
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ا استخرج أفضل ما لدی 
الدبابة 


عندما تتعرض للهجوم من جاتب الدبابة» فقد تم استهدافك 
باعتيارك جزءا من الشكلة. والغرض من السلوك العدواني هو دفعك 
بعنف للعودة إلى الطريق الصحيح أو التخلص من العقبة التي تشکلها. 
يجب أن يكون هدفك هو فرض الاحترام. لأن الدبابة بکل بساطة لا 
يهاجم الشخص الذي يحترمه. الأشخاص العدوانيون يحتاجون إلى 
ردود قعل حاسمة. إليك خطة عمل من خمس خطوات من شأنها أن 
تبعث برسالة واضحة لا ليس فيها مفادها أنك شخص قوي وقادر 
وبارع. 

تمسك بموقفك. ابق ساکناً في مکانك. لا تغير موضعك ولا تلجأ 
للهجوم أو الدفاع. انتظر حتی ينتهي هجوم الدبابة» ثم آخبره La‏ 
ستفعله حيال هجومه (حتی إذا كان هذا يعني مغادرة الکان)؛ ثم BB‏ 
ما قلته. في أوقات آخری؛ قد تحتاج للتقدم إلى الخطوة التالية. 
قاطع الدبابة. كرر اسم ذلك الشخص ble‏ وتکراراً إلى أن تحظی 


بانتباهه Suis‏ وبمجرد أن تيدأ هذه الخطوة. لا تتراجع أبداً. 
الأشخاص العدوانیون یکنون الاعجاب للأشخاص الحاسمین الذین 
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يدافعون عن أنفسهمء طالا کانوا لا يرون هذا على أنه هجوم. احتفظ 
بمستوى صوتك عند ۷۰ من مستوى صوت الدياية. حينها سينظر 
لك على أنك شخص حاسم ولكن ليس عدوانياً. 


كرر. بعد أن تحظى بانتباه ball‏ کرر الاتهام الرئيسي الذي 
وجهه إليك. هذا يعطي مثالا جيدا على الإنصات باحترام ويجعله 
يعرف أنك استمعت إليه. والدبابة صاحب فترة انتباه قصيرة للغاية. 
لذا فان عبارتين قصيرتين فحسب كافيتان. سيعود مرة أخرى إلى 
التنفیس. انتظر بضع ثوان» ثم قاطعه مرة آخری وكرر مرة آخری. 
صوب نحو النتيجة النهائية وأطلق النار! آعد توجيه المحادثة نحو 
النتيجة النهائية؛ التي يريدها الدبابة إذا كان على حق. والتي 
تريدها أنت إذا كان الدبابة مخطثاً. الدياية من النوع الذي يرغب 
في إنجاز الهمة» وأفضل فرصة لإنهاء هجومه هي التآلف والانسجام 
مع هدفه. والنتيجة النهائية تختلف حسب الموقف. ولكن Bole‏ ما 
يمكن ذكرها في عبارتین لا أكثر. اجعل حديئك قصيراً ورقیقا؛ ففترة 
انتباه الدبابة قصيرة للغاية. حاول أن توضح أنك أنت وهو في جانب 
واحد: مثال: "کلانا يريد أفضل شيء ممکن بالنسبة لهذا المشروع”. 
أو استجب بطرح مشكلة: مثال: “هذا فظيع. وإنني هنا لساعدتك 
ويجب أن نفعل شيئاً حيال هذا!”. من الؤكد أن موقف تحمل 
المسئولية سيروق للدبابة. وإذا لم تكن أنت والدبابة في جانب واحدء 
فقل هذه الحقيقة كما هي بكل وضوح: مثال: "سأناقش هذا الأمر 
معك عندما تكون مستعداً للتحاور بأسلوب منطقي مقبول". 

حقق السلام بشرف. لا تغلق الباب أبداً في وجه الدبابة. فعندما 
تترك الباب lege‏ تكون لدى الدبابة فرصة التراجع» التي غالباً 
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ما سیستغلها. وإذا استطعت. فاجعله يكن صاحب الكلمة الأخيرة... 
ولکن يجب أن تحدد أنت أين ومتی يحدث هذا: مثال: "عندما تکون 
مدا للتحدث معي باحترامء سأكون مستعداً لسماع ما لديك”. 

هناك ثلاث استجايات عاطفية معتادة لهجوم الديابة. جميعها 
استجابات طبيعية؛ وجمیعها غير ذات جدوی. لذاء غير موقفك ولا 
تلجأ إليها: 

لا تواجه الهجوم بهجوم مضاد! تجنب خوض حرب مع الدبابة. 
قد تفوز Spall‏ ولكنك قد تخسر الحرب إذا قرر الدبابة بناء حلف 
ضدك. 

لا تدافع, أو تشرح, أو تجرر: الدبابة لن يلقي بالا لتبريراتك 
وتوضیحاتك» والسلوك الدفاعي من الرجح ol‏ رید عدوانية الديابة 
ضدك. 

لا تصمت: قد تمیل إلى الاتسحاب بدافع الخوف أو تجنب 
الصراع. ولکن الخوف یمثل إشارة مؤكدة للدبابة على أن الهجوم كان 
مبرراً وقد يشجعه هذا على العودة لزید من الهجوم. 


"الدبابة شخص حاد. غاضب, مولع بالواجهة. وسلوكه غاية في 
الفظاظة والعدوانية". 
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ا استخرج أفضل ما لدی‎ 
القناص‎ 


عفدها لا تسیر الأحدث وفقاً لا هو مخطط لها. أو تتم إعاقتها 
بواسطة أشخاص آخرين» قد يحاول أحد الأشخاص الذین یمیلون 
إلى إنجاز الهمة التخلص من المعارضة من خلال أسلوب الاقتناص. 
هدفك عند التعامل مع القناص هو أن تخرجه من مخبئه. فحيث 
إن قوة القناص المحدودة مستمدة من عمليات سرية خفية. وليست 
صريحة علنية . فانك بمجرد أن تكشف موقع القنص: يصبح هذا 
الوقع بلا فائدة. 
a‏ وانظر, وكرر. حيث إن هدفك هو إخراج القناص من مخبئه : 
فلابد أولا أن تركز على مكان اختفائه. فإذا بدا لك أن أحدهم 
يطلق عليك النار» فتوقف! وحتى ولو كنت في وسط عيارة ما وقبل 
أن تتمها. مقاطعة نفسك تلفت الانتياه إلى القناص. مما يكشف 
غطاءه بفعالية ووضوح. انظر في عين القناص مباشرة للحظة» ثم كرر 
اللاحظة التي ذكرها بهدوء. 
استخدم أسئلة كاشفة. الآن حان وقت تشغيل الضوء الکاشف حيث 
تطرح أسئلة لكي تجذب القناص خارج مخبثه وتففح سلوکه. أفضل 
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سژالین ممکنین هما السؤال عن الهدف وعن الصلة بالوضوع: "عندما 
تقول (كر)ء ما العتی الذي تحاول توصیله لنا حقا؟" و"ما علاقة 
هذا (كرر) ly‏ نتحدث فیه؟" والأساس في طرح سؤال كشفي هو أن 
تحافظ على نبرة صوتك محايدة وتحافظ على نظرة محايدة (Ea y")‏ 
على وجهك. 


استخدم استراتيجية التعامل مع الدبابة اذا لزم الأمر. إذا تحول 
القناص إلى دبابة. فانك قد تکون حسنت الوقف في واقع الأمر؛ فعلی 
الأقل» أصبحت OU‏ تعرف ما هي الشکلة! استخدم الاستراتيجية 
القترحة للتعامل مع الديابة لیس فقط لفرض الاحترام على القناص. 
ولكن على هؤلاء الذین شهدوا الهجوم أيضاً. 

قم باستكشاف الشكاوى. إذا كنت تشك في أن أحدهم يحمل لك 
ضغينة ماء ولكنك لست واثقا بهذاء فانظر ما الذي تستطيع اكتشافه. 
وإذا وجدت دليلاً على أن أحدهم يكن لك ضغينة » فربما كان عليك 
أن تقوم يتصفية الأجواء. إذا نجحت في إظهار الضغينة على السطح. 
فأنصت بعناية لكل ما يريد القناص قوله. وبعد أن تفهم الشكوى 
بشكل کامل: اجعل الشخص الزعج يعرف أنك تفهم وعبر له عن 
تقديرك لشرحه الصادق للمشكلة. 


اقترح صنع مستقبل أفضل. سواء بصورة شخصية أو علنيةء اختم 
التفاعل مع القناص باقتراح سلوك بديل يتم استخدامه في المستقبل. 
من المهم في نهاية أي مواجهة مع القناص أن تجعله يعرف أن 
تفضيلك في الستقبل هو التواصل الصريح الواضح الودود. لذا... 
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لا تبالغ رد فعلك: رد الفعل العنیف تجاه القناص قد یشجعه 
على التمادي في سلوکه الزعج نفسه. آفضل موقف تتبناه هو موقف 
الشغف وحب الاستطلاع السلي. حاول آلا تأخذ الأمر على محمل 
شخصي؛ ركز على القناص بدلاً من أن تركز على نفسك. 

فرق بين القناصة الودودين والقناصة الخبثاء: القنص الودود 
أساسه هو هدف الحصول على التقدیر: والحاجة لجذب الانتباه. 
ومن ناحية أخرى» فإن القنص الخبيث أساسه هو هدف إنجاز العمل 
وإشباع الحاجة للسيطرة عن طريق التقليل من شأن الآخرين. 

بالنسبة للقناص الودودء جرب إعادة التشکیل: تعامل مع تعليق 
القناص على أنه علامة على الحب أو المراوغة السلوكية. وإذا لم 
تستطع الضحك على التعليق الساخرء يمكنك على الأقل أن تتعلم 
الضحك لتجاوزه. أو فقط اجعل القناص يعرف أنك لا تستجيب 
بشكل جيد للدعابة القصود بها المضايقة أو الإهانة. وحيث إن هذا 
الشخص معجب بك. فإنه قد يغير سلوكه في وجودك. وعندما يحدث 
هذاء عزز التغيير بتقديم الثناء والتقدير على التغيير الذي حدث. 


"القناص متخصص في جعلك تبدو غبياً Gant‏ سواء من خلال 
التعليقات الوقحة: أو السخرية اللاذعة أو الاستهزاء". 
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استخرج أفضل ما لدی‎ 7 
العلامة‎ 


العلامة شخص ذكي مثقف وغاية في الكفاءة» وهو غاية في الحسم 
والصراحة في التعییر عن آرائه. هدف هذا الشخص هو انجاز العمل 
بالطريقة التي قرر آنها Jail‏ طريقة ممكنة» حتى یتسنی له فرض 
سيطرته الطلقة» وهو قليل الاحتمالوالتسامح مع محاولات التصحيح 
والمعارضة. الشخص العلامة ينظر للأفكار الجديدة على أنها تحديات 
لسلطته ومعرفته وخبرته. وهو يواجه تلك التحديات ویتقبلها؛ فهو 
مستعد للقیام بأي شيء لتجنب التقليل من قدره. 

هدفك عند التعامل مع العلامة هو أن تفتح عقله على المعلومات 
والأفکار الجديدة. ولكن كما رأيناء فان هذا ليس بالأمر الهين على 
الإطلاق(!). فمع العلامةء يكاد يكون من المستحيل تماماً أن تتمکن 
من توصيل وجهة نظرك. 
كن مستعداً واعرف مادتك جيداً. إذا كانت هناك أي أخطاء أو 
عيوب في تفكيرك» فان رادار العلامة سوف يلتقط تلك الأخطاء 
ويستخدمها لتشويه فكرتك بأكملها ونسفها من الأساس. ولكي تجعل 
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العلامة یفکر في البدیل الذي تعرضه . يجب عليك أن تفکر في جمیع 
العلومات التاحة لك مسبقاً وتکون مستعداً لعرضها بوضوح ولیجاز. 


کرر باحترام. اعلم مسبقاً أنه سیکون عليك أن تستخدم التکرار مع 
العلامة ASÍ‏ مما تستخدمه مع أي شخص آخر مزعج صعب الطیاع. 
يجب أن یشعر العلامة أنك فهمت بشکل کامل الاألعية والذکاه 
في وجهة نظره قبل أن تتمکن من اعادة توجیهه نحو وجهة نظر 
آخری. 

ولیس كافياً أن تكرر ببساطة فحسب؛ فسلوکك كله يجب أن 
ينطوي على الاحترام والصدق. يجب أن يبدو على مظهرك dy‏ صوتك 
أنك مقتنع بأن وجهة نظر العلامة هي وجهة النظر الصحيحة في 
واقع الأمر. 
تفهم شكوكه ورغباته. إذا كان العلامة مؤمناً حقاً يفكرة ماء فان ذلك 
يعود إلى معايير معينة تجعل تلك الفكرة مهمة بالنسبة له. سيكون 
من المفيد أن تتفهم تلك المعايير وتوافق عليها -إذا كنت تعرفها- عن 
طريق الثناء عليها وتقديرها قبل عرض فكرتك. وبعد ذلك» وضح 
كيف أن فكرتك أيضاً تأخذ تلك العوامل أو المعايير في الاعتبار. 
اعرض آراءك بصورة غير مباشرة. عندما يحين وقت إعادة توجيه 
العلامة إلى رأيك أو موقفك. استخدم كلمات وعبارات ملطفة مثل 
"ریما" “لعل”: “احتملنى للحظة من فضلك” بحيث يبدو كلامك 
افتراضياً وغير مباشر وليس حازماً ومتحدياً. استخدم الأسئلة Yop‏ من 
الجمل الخبرية» واستخدم كلمة "نحن" بدلاً من كلمة “أنا”. 
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حول العلامة إلى معلم مرشد. عن طریق جعل العلامة یعرف أنك تقدره 
کخبیر وستعد للتعلم منه » تصبح آقل تهدیداً له. بهذه الطريقة. يركز 
العلامة ASÍ‏ على توجييك وارشادك بدلا من معارضتك ومقاومتك. 
ومن المکن تماماً أن يصبح العلامة -مع الوقت- أكثر استعداداً 
للإنصات إليك تماما كما تنصت أنت الیه. 

غير موقفك: 

لا تستخدم آسلحة العلامة: قاوم إغراء أن تصبح Lai esi‏ علامة. 
لن يؤدي هذا الا لتمسك العلامة بموققه بمزید من القوة. 

لا تستاء من رآي العلامة أبداً: ليس من طبيعة العلامة أن يعيد 
التفکیر في رأيه. الاستیاء لن Gok‏ لشيء سوی جدل لا طائل من 
ورائه. ١‏ 

لا تفرض أفكارك على العلامة: درب نفسك على أن تکون مرن 
وصبوراً؛ وشديد المهارة في طريقة عرض أفكارك. 


"لأنه نادراً ما يكون في حالة شك. فإن العلامة يكون قلیل 
الاحتمال لحاولات التصحيح والمعارضة. ومع هذاء إذا حدث llas‏ ماء 
فان العلامة سيتحدث بنفس الثقة والسلطة عمن يجب أن يوجه له 
اللوم أنت!". 


vw 


لا تكيق مع المتعالم 


كا استخرج أفضل ما لدى 
المتعالم 


gasa)‏ الذي يتصرف کمتعالم هو شخص تدفعه الحاجة إلى 
الحصول على التقدير والثناء. فعندما يشعر بالتجاهل أو الإهمال بأي 
طريقة کانت» فإنه يبذل المزيد وا مزيد من الجهد لجذب الانتباه إليه. 
والشخص التعالم يقحم نفسه في المحادثات التي قد لا تكون هناك 
حاجة إليهم فيها. 

ee مع‎ las 
سلوكه المزعج وتتحدى أفكاره السيئة وتفندها. وستحقق أقصى نجاح‎ 
في هذا إذا استطعت تجنب وضع المتعالم في موقف دفاعي. إليك خطة‎ 
عمل لاستخراج أفضل ما لدى المتعالم.‎ 
امنحه قليلاً من الانتباه. هناك طريقتان منح الانتباه للمتعالم. الأولى‎ 
هي أن تكرر تعليقاته بحماس. هذا يجعله يعرف أنك منتبه له‎ 
(ويضع هذا النوع على جانب التلقي لحماقته). والطريقة الثانية هي‎ 
أن تقدر الهدف الإيجابي للمتعالم» بدون أن تضيع وقتك على ما‎ 
لديه من معلومات؛ إنك تمنحه انتباهاً إيجابياً دون الاتفاق بالضرورة‎ 
مع ملاحظاته وتعليقاته.‎ 
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اطلب توضيح التفاصیل. إذا كان التعالم لا يعرف شيئاً عما یتحدث 
عنه . وکنت أنت تعرف. فسيكون الوقف سهلاً في هذه الحالة. اسأله 
بعض الاأسئلة التي تکشف عن تفاصیل معلوماته. وحیث إن التعالین 
یتحدئون isk‏ باستخدام تعمیمات هائلة . فانتبه بصفة خاصة إلى 
بعض الکلمات التي یستخدمها مثل: "الجمیع" و”دائماً". 


قل الحقيقة كما هي. أعد توجیه المحادثة بحرص إلى الواقع مرة 
أخرى. استخدم ضمير المتكلم "آنا" لكي تجعل تعليقاتك أيعد ما 
تكون عن إثارة شعور التعالم بالتهديد. ولكي تضيف دليلاً لا يقبل 
الجدل. يمكنك توثيق الحقائق التي تقولها أثناء عرضها. 

امنحه فترة راحة. عند هذه النقطة: يصبح من الواضح أن التعالم لا 
يعرف byt‏ عما يتحدث عنه وأنك أنت تعرف. قاوم إغراء إحراج 
المتعالم. وبدلا من ذلك أفسح له طريقا للتراجع والانسحاب. مع 
تقليل احتمالات لجوثه إلى موقف دفاعى إلى أدنى حد ممكن. 
الشخص التعالم ليس مرتبطاً أو متمسكا بأفكاره بقوة كما هي الحال 
مع العلامة. فإذا أعطيته فرصة للانضمام إليك فالأرجح أنه سيكون 
مستعداً لاستغلال الفرصة والانضمام إليك بحماس. 

اكسر الدائرة. بمجرد أن يدرك الناس أن شخصاً ما مجرد متعالم 
فإنهم قد يكفون تماماً عن منحه الثناء والتقدیر. حتى عندما 
يستحقهما. ولكن هذا يزيد من حاجة التعالم إلى التقديرء لذا فإنه 
ينخرط في ممارسة هذا السلوك أكثر وأكثر. “كسر الدائرة” يعني أن 
تكون مستعداً نح التقدير عندما يكون مستحقاً وواجباً. لاحظ ما يفعله 
هذا الشخص الزعج بشكل صحيح وقم بمنحه التقدير والثناء عليه 


Y. 


بالنسبة لیعض الناس. سیکون هذا الانتباه هو کل الطلوب لجعل 
السلوك انزعج يختفي. ومع اليعض ال خر استخدم أسلوب الواجهة 
بلطف لإخبارهم بالحقيقة بشأن عواقب سلوکهم السلبي. 

غيّر موقنك: 

Y‏ تفجر فقاعته: Laie‏ تتحدی التعالم مباشرة؛ یکون الطريق 
الوحید الذي يمكنه اتخاذه هو الهجوم الضاد بمزید من الادعاءات 
العامة الكبيرة. ویمکن للقناعة الراسخة التي یتحدث بها أن تضلل 
الآخرين الذين لا يعرفون شيئاً عن الموضوع. 

لا تسارع بإصدار الأحكام: نحن جميعاً أيدنا ودافعنا عن آراء 
وأفكار لم نكن نعتقد lio‏ أنها صحيحة. 


"التعالم لا يستطيع أن يخدع كل الناس كل الوقت, ولكنه يستطيع 
أن يخدع بعض الناس لوقت كافٍء أو يخدع عدداً كافياً من التاس طوال 
الوقت؛ وكل هذا بهدف جذب بعض الانتباه". 


الا 


O‏ تکیت iS‏ الموقوتة 


ا استخرج أفضل ما لدی 
القن الموقوتة 


عفدها يتم blo!‏ جهود شخص ما للحصول على التقدير بواسطة 
عدم مبالاة شخص آخر. فان الشخص المحبط قد ینقجر طلا للانتباه. 
إن فقد السيطرة على الشاعر هو استراتيجية دفاع ضد الشعور بعدم 
¿LY‏ وهي استراتيجية كثيراً ما يستخدمها القنبلة الوقوتة. 

لو حدث ذات مرة أنك -کفرد ناضج وسط مجموعة- فقدت 
السيطرة على مشاعرك. فانك تعرف مدی الخزي والذلة التي قد 
يؤدي الیها هذا. إن القنبلة الوقوتة يكره نفسه بسیب سلوکه؛ ولکن 
هذه الكراهية للذات عادة ما تصبح أداة التوقیت التي تحث الانقجار 
التالي. تلك الدورة المتقلبة السريعة يمكن أن تستمر بدون فحص أو 
دراسة» وهو ما يعني أن أوقية من الوقاية يمكن أن تساوي ما هو 
أكثر بكثير lar‏ من رطل من العلاج ! إليك الخطوات الخمس اللازمة 
لاستخراج أفضل ما لدى القنبلة الموقوتة. 


اجذب انتباه القنبلة الوقوتة. تلك هي المرة الوحيدة التي ستضطر 
فيها إلى أن ترفع صوتك فوق صوت الشخص الزعج الذي تتعامل 
معهء الذي هو القنبلة الموقوتة... ولكن لا تجعل الأمر يبدو عدوانياً. 


vr 


ناده باسمه بصوت مرتفع» ولکن ينبرة صوت تنم عن الاهتمام ولیس 
الغضب. 


صوب نحو لب الشکلة. آظهر اهتمامك الحقيقي الصادق عن طريق 
إخبار القنبلة الوقوتة ly‏ یحتاج إلى سماعه. إذا أنصت ياهتمام» 
يمكنك أن تحدد سبب الانقجار. وبعد ذلك» كرر حديث القنيلة 
الموقوتة بينما تؤكد له اهتمامك. وعندما تصيب لب القضية» ستدهشك 
السرعة التي يهدأ بها القنبلة الموقوتة. 

فلل حدة التواصل. عندما ترى أن القنبلة الموقوتة يستجيب U‏ 
ابدأ في خفض حجم صوتك. يمكنك أن تجعل صوت ذلك الشخص 
ينخفض من ذروة الانفجار إلى مستوى التواصل الطبيعي عن طريق 
تقليل مستوى حدة وارتفاع صوتك وتواصلك معه تدريجيا. 


خذ فترة راحة من السلوك السيئ. لا جدوى من محاولة إقامة حوار 
إيجابي عقلاني مع الشخص الزعج بينما لا يزال الأدرينالين يتدفق في 
عروقه. لذا خذ فترة راحة قصيرة واترك الأمور تهدأ تماما. وبعد مرور 
تلك الفترق اطلب منه العودة مرة أخرى لناقشة الأمور معا بهدوء. 
تجنب تفجير القنبلة الوقوتة. تلك الخطوة تتناول العلاقة على الدی 
البعید , لذا فإنها الخطوة الأكثر آهدية في التعامل مع القنبلة الوقوتة. 
حاول أن تعرف ما الذي یجذب صمام آمان القنبلة الوقوتة... ثم 
تجنب جذب الصمام بكل وسيلة ممکنة! إذا اکتشفت أن من یجذب 
صمام آمان القنبلة الوقوتة هو شخص آخر في الشركة Me‏ فان 
تدریب الوظفین على التواصل الشخصي وطرق تسوية الصراعات قد 
يكون مفيداً للغاية. 1 


ve 


غيّر موقنك: 

تخلص من غضبك: إضافة غضبك الشخصي من انفجار القتبلة 
الوقوتة إلى الوقف التفجر أصلا يعني بکل بساطة سکب البنزین على 
نار متأججة. 

تعلم أن تنظر للقتبلة الوقوتة بطريقة مختلفة: أحياناً قد یکون 
من الفید أن تتخیل صاحب نوبة الغضب على أنه طغل في الثانية من 
العمر مازال یستخدم الحفاظات. تغییر موقفك من القنبلة الوقوتة من 
شأنه أن یبعدك بعض الشي» عن الوقف. وهو آمر مطلوب بشدة. 

آنصت للقنبلة الوقوتة: أياً كان سيب الانفجارات التتالية 
للقنبلة الوقوتة. فإذا كنت مستعداً لاستثمار بعض الوقت في الانصات 
جيداً إلى الشکلات التي یواجهها. فانك ستتمکن من تقلیل تکرار 
الانفجارات وحدتها haa‏ 


"بعد فترة قصيرة من الهدوء. ينفجر القتبلة الوقوتة بعنف 
وصخب یفتقر إلى الترکیز؛ ویهاجم ویشکو من أشياء لا تمت بصلة 
للظروف الحالية والوقف الراهن". 


Yo 


إنك تقولین "نعي" ولكن 
هل يمكنك الوفاء بوعد IP‏ 


AGS O‏ دانماً 


آ7ا استخرج أفضل ما لدی 
الوافق دائما 


العوافق Lol‏ لديه ترکیز قوي على العلاقات بالآخرين وترکیز 
ضعیف للغاية على العمل أو الهمة. انه في غاية عدم التنظیم. وغالباً 
ما یلزم نقسه بأكثر مما یستطیع الوفاء به بینما یحاول أن یسیر حیاته 
بناءً على رغبات الآخرين. وأحياناً لا یعرف هذا الشخص كيف ینجز 
عملاً وافق على القيام به؛ وغالباً ما لا يفكر في عواقب ما يوافق على 
= يه 
یشعر الوافق دائماً بشعور E‏ عندما Y‏ يستطيع انجاز عمل 
وعد بانجازه. إلا أنه نادراً ما يشعر بالسئوليةء GY‏ یستطیع دائماً 
أن يعثر على الظروف الخارجة عن سيطرته والتي تسببت في المشكلة 
وأعاقته عن انجاز ما وعد به. 1 
هدفك عند التعامل مع الموافق دائماً هو أن تحصل منه على التزام 
تستطيع الاعتماد عليه. إليك خمس خطوات من شأنها أن تمكنك من 
استخراج أفضل ما لدى الموافق دائماً. 
اجعله يشعر بالأمان تجاه كونه صادقاً. من خلال التآلف غير اللفظي 
والتأكيد اللفظي « تأكد من أن بيئة التواصل آمنة bibs‏ حتى تستطيع 
۷۷ 


أنت والشخص الوافق دائماً دراسة ما إذا كان سيفي بوعوده أم لا 
بصدق تام. وعندما يصبح هذا الشخص ASÍ‏ شعوراً بالارتياح تجاه 
التواصل معك. سوف تظهر آفکاره ومشاعره الحقيقية على السطح 
بسهولة أكبر. 

تحدث بصدق. إذا كنت تعتقد أن الوافق دائماً غاضب أو مستاء 
من شىء ما أو يؤمن حقاً بالأعذار التى يلفقهاء فاجعله يتحدث 
عن الأمر. أنصت إليه يدون معارضة» أو قفز إلى الاستنتاجات» أو 
هجوم أو إهانة. اشكره على كونه صادقاً معك. 

ساعده على تعلم التخطيط. عندما تنصت إلى وجهة نظر الوافق 
cbse‏ سيكون السبب وراء عدم قدرة هذا الشخص على الوفاء 
بالتزاماته ووعوده واضحاً لك تماماً. وذلك هو الوقت الذي تقدم فيه 
فرصة تعلم. إن تعليم الموافق دائما الهارات البسيطة الخاصة بإدارة 
الهام هو استغلال أفضل لطاقتك ووقتك من أن تغضب منه عندما 
يخفق في إنجاز ما وعد به! 


تأكد من الالتزام. وجه الشكر للموافق دائماً على التواصل معك 
بصراحة وصدق واسأله كيف سيتعامل مع الموقف بصورة مختلفة في 
المرة القادمة. 

في المشاريع المستقيليةء تأكد من التزام الوافق دائماً منذ البداية. 
اجعله يلخص لك الشروع لیظهر فهمه لما يجب القيام به من عمل. 
دون التزامه على الورق. ويمكنك حتى أن تحدد مواعيد نهائية لا 
تنسى لتضمن أن الإطار الزمني سيكون محدداً وواضحاً وثابقاً في عقله. 
ably‏ احرص على شرح العواقب السلبية التي ستحدث إذا فشل 
الوافق دائماً في إنجاز المطلوب منه. 


YA 


دعم العلاقة. انظر لكل تفاعل مع الوافق دائماً على أنه فرصة لتقوية 
وتدعیم العلاقة معه. اجعل کل التزام يتم الوفاء به حدثاً Lola‏ 
وممیزاً» وانظر للأخطاء والوعود الخلفة على أنها فرصة لساعدة هذا 
الشخص على تنمية وتطویر مهاراته. 

غير موقفك: 

لا تلق اللوم: توجيه اللوم للشخص الوافق دائماً سيجعله ببساطة 
يشعر بالخزي والهانت» وسيستمر سلوكه الزعج GY‏ سيعدك بأي 
شيء يظن أنه سيرضيك عنه. 

كن صبوراً: تفهم أن الوافق دائماً يفتقر إلى المهارات التنظيمية 
وغير قادر على إدراك أو إصلاح هذا بدون مساعدة منك. ویمجرد 
أن تساعده على تنمية الهارات التنظيمية ومهارات إدارة المهامء 
ستجعله طبيعته المحبة للمساعدة أفضل زميل فريق يمكن أن تتمناه 
على الاطلاق. 

ساعده على إدارة المهام: اطلب من الوافق دائماً أن يشرح لك 
أساسيات الشروع» والمهام الطلوب إنجازهاء وأي عواقب سلبية 
يمكن أن تنجم عن عدم الوقاء بالتزاماته. وبعد ذلكء ساعده على 
التخطيط للوفاه بالواعيد النهائية المحددة. وعلى وضع إطار زمني. 


"المواقق دائماً يقول "نعم" بدون تفكير جدي في الأمور بغرض 
إرضاء الآخرين وتجنب للواجهات. إنه يستجيب لآخر الهام التي 
تتطلب وقته بنسيان التزاماته السابقة» ويبالغ في الزام نفسه 
بالمهام والأعمال إلى أن لا يجد لنفسه أي وقت. حينها يشعر بالاستياء 
والغضب". 


Ya 


a O 
ا استخرج أفضل ما لدی‎ 
المتردد‎ 


الأشخاص الحاسمون يعرفون أن كل قرار له عيوب ومعیزات. 
وهم قادرون على موازنة تلك الاحتمالات بينما يحاولون اتخاذ أفضل 
قرار ممكن. والترددون. على عكس ذلكء غير قادرين على اتخاذ 
القرارات. خاصة عندما يكون هناك احتمال أن تؤثر نتائج قراراتهم 
على الآخرين بطريقة قد تفقدهم القبول والاستحسان. لذا فإنهم 
يؤجلون القرارات الصعبة. على أمل أن يظهر خيار أفضل. ومع 
الأسف» فمع معظم القرارات تكون هناك نقطة يصبح الاختيار عندها 
قد فات آوانه ؛ فالقرار يحدث من تلقاء نقسه. 

الشخص المتردد لديه أسباب عديدة لعدم طلب المساعدة؛ فهو 
لا يرغب في إزعاج أو إغضاب أي شخصء ولا يرغب في أن يكون 
السبب في أي خطأ يمكن أن يحدث. وهدفك عند التعامل مع الشخص 
التردد هو أن تقدم له استراتيجية لاتخاذ القرارات وتمنحه الحافز 
لاستخدام تلك الاستراتيجية. إليك خمس خطوات لاستخراج aii‏ 
ما لدی التردد الذي تتعامل معه. 


AN 


أنشئ منطقة ارتیاح. عندما تتعامل مع آناس یقعون في مربع 
لانسجام مع الآخرينء یکون أفضل خیار متاح لك هو أن تنش 
منطقة ارتياح حول عملية اتخاذ القرار. خذ کل الوقت الذي تحتاج 
إليه. طمئن الشخص التردد إلى أنك تعتقد أن العلاقات تتحسن من 
خلال التواصل الصادق الصریح. 


آظهر الصراعات ووضح الخیارات. استکشف بصبر -من وجهة نظر 
الشخص التردد- جميع الخیارات والعقیات التي تشتمل علیها 
القرارات. انتبه للكلمات والعبارات التي تنم عن التردد في کلامه 
مثل ”محتمل“» “قد يكون هذات "آظن هذا“ باعتبارها إشارات إلى 
الحاجة لزید من الاستكشاف العميق. إذا كان المتردد قلقاً بشأن ما 
ستشعر به إذا اتخذ قراراً ماء فطمئنه إلى آنك ستكون على ما يرام 
وأن القرار لن يؤثر على علاقتكما بشكل سلبي. 

استخدم عملية لصنع القرارات. إذا كانت لديك عملية تعمل بشكل 
جيد معك. فعلمها للشخص التردد. قد تكون العملية بسيطة بحيث 
لا تتطلب سوى صنع قائمة بجميع الإيجابيات والسلبيات لكل من 
الاحتمالات. ورؤية هذا في صورة ملموسة قد تجعل أفضل قرار ممكن 
أكثر وضوحاً بالنسبة له. 

أعد التأكيد وتابع. بعد اتخاذ القرار» أعد طمأنة الشخص التردد 
وأكد له أنه ليست هناك قرارات مثالية خالية من العيوب وأن قراره 
قرار جيد. وبعد ذلك» ابق على اتصال معه إلى أن يتم تنفيذ القرار. 


دعم العلاقة. خذ بضع لحظات بين الحين والآخر للإنصات لخاوف 
الشخص المتردد» وساعده على تعلم عملية اتخاذ القرار متى كانت 
AY‏ 


الفرصة متاحة لذلك. مع الاستثمار الصبور. قد يصيح الشخص التردد 
مع الوقت واحداً من أكثر من تستطیع الاعتماد علیهم من صحاب 
القرارات. 


غير موقفك : 

لا تضغط على التردد: الهياج والثورت والغضب. وعدم الصبر 
من شأنها أن تجعل اتخاذ القرار آکثر صعوية بكثير جداً. 

كن صبوراً: إذا شعر التردد بالضغط فانه لن يكون قادراً على 
الاسترخاه والتفکیر بصفاء. 

ابق هادثا: الحدة أو الغضب یمکن أن يؤدي بالشخص التردد إلى 
الغوص آعمق وأعمق في سلوك التردد. وحتي إذا كنت تستطیع |کراهه 
على اتخاذ القرار فانه سیغیر رأيه على الأرجح بمجرد أن يضغط 


عليه شخص آخر لديه أجندة وأهداف مختلفة. 


"قي لحظة اتخاذ القرارء يقوم المتردد بالتسويف على أمل أن يظهر 
خیار افضل. والمحزن أنه مع معظم القرارات, تكون هناك نقطة يكون 
الاختيار قد قات أوانه عندهاء ويحدث القرار من تلقاء نفسه" 


AY 


آود ات أعرفك بالسید العداست. 


Ol‏ تکیف 


[۷ استخرج أفضل ما لدی 
الصامت 


الصاهت شخص سلبي» ولکنه یمکن أن یضم ترکیزه على إنجاز 
الهمة أو على العلاقات مع الناس حسب هدفه : انجاز الهمة بشکل 
صحيح أو الانسجام مع الآخرين. وعندما يتعرض هدف الانسجام 
مع الآخرين للتهدید. يميل الشخص الخجول إلى الانسحاب ويصيح 
أكثر سلبية مما هو عليه. وعندما تتم إعاقة هدف الشخص الصامت 
الذي يركز على إنجاز الهمة يشكل صحيح» فإنه يصاب بالإحباط 
وينسحب وهو مقتنع بأنه ليس هناك شيء يمكن أن يغير الوقف» 
بغض النظر عما يقوله أو يفعله. 

وعلى الرغم من أن الصامت gay‏ أنه ینسحب من الصراع » فبداخله 
قد یکون هناك مرجل يغلي من الغضب والعدوانية. وقد یکون الصمت 
هو JSS‏ العدوانية الذي tia‏ وهدفك عند التعامل مع الصامت 
هو أن تکسر هذا الصمت وتقنعه بالتحدث. إليك عملية موثوقة من 
خمس خطوات لکسر صمت الشخص الصامت الذي تتعامل معه. 


خطط وقتاً Lats‏ التعامل بنجاح مع الصامت قد یستفرق وقتاً 
طويلاً. فاذا كنت متوتراً بسبب القیود الزمنية فانك قد تکون ASÍ‏ 


Ao 


حدة مما ينبغى لاخراجه من حالة الصمت. وکلما زادت حدتك ASÍ‏ 
غاص الصامت بعمق أكبر في صمته. لذا عليك أن تختار الوقت وا مكان 
الناسبین للتعامل مع الشخص الصامت بحيث يكون الوقت الطلوب 
متوفرا لك. 

اطرح بترقب أسئلة تتطلب الشرح والتوضيح. أفضل سؤال تطرحه 
على الصامت هو السؤال الذي لا يمكن الإجابة عنه ينعم أو لا. اطرح 
اسئلة تیدا بکلمات "منت "مات ja‏ "کیفت "ناذا" 
بغرض فتح موضوعات للمناقشة. احرص على أن یکون تواصلك غير 
اللفظي Lagi‏ يتطلب استجابة. يجب أن يبدو على مظهرك dy‏ صوتك 
آنك تکاد تحصل على الاجاية. إننا نسمي هذا "الظهر الترقب"؛ 
وهذا الأسلوب یقلح. 

خفف حدة الأمر بالدعابة. عندما لا يقلح أي شيء آخرء فان دعابة 
صغيرة يمكن أن تفعل الكثير. لقد أدى طرح تخمينات سخیفة أو 
مستحيلة» أو مبالغ فيها فيما يتعلق بالسيب وراء حالة الصمت إلى 
تحطيم درع بعض أكثر الأشخاص الصامتين عناداً. 

خمن. إذا JB‏ الشخص الصامت الذي تتعامل معه على صمته بدون 
استجابة» فحاول أن تضع نفسك في موقفه والتفكير في مسار الأحداث 
من أجل معرفة ما قد يشعر به هذا الشخص. ابدأ في التحدث بصوت 
مرتفع» طارحاً جميع الاحتعالات سواء بدت معقولة أو مستبعدة 
تماماً. هذا لا يهم. وإذا استطعت أن تصيب أو تقترب من سبب 
الصمت. فإن الصامت سيعرف أن السبب قد انکشف. وقد يبدأ في 
التحدث بدوره. واذا لم تقترب من السیب الحقيقي ؛ فان الصامت 


AN 


قد یعرف أنه ليست لديك فكرة عن الأمر وقد یشعر بالاضطرار إلى 
إخبارك يما يحدث. 


ارسم صورة للمستقبل. أحياناً تكون الوسيلة الوحيدة لحمل الشخص 
الصامت على الكلام هي أن تبعده قليلاً عن اللحظة الحالية وتوضح 
له عواقب صمته الستمر. لا تلق بتهديدات لا قيمة لهاء ولكن كن 
واضحاً بشأن الكيفية التي قد يؤثر بها سلوكه سلباً على المشروع أو 
على علاقتكما. 

غير موقفك: 

آبطی إيقاعك: أكبر تحد يواجهك عند التعامل مع الصامت هو 
العثور على الوقت الكافي للتعامل معه. لكي تحصل على ما تريد من 
الصامت» يجب أن تكون Bale‏ ومسترخياً. 

تفهم الهدف: قد يكون تركيز الشخص الصامت على الهمت إذا 
كان هدفه هو إنجازها بشکل صحیح› أو على الناس» إذا كان هدفه 
هو الانسجام مع الآخرين. حدد الهدف المهم. 

تجنب الفضب: الشخص الصامت يحاول تجنب الصراع 
والخلاف. وشعورك بالغضب لن يؤدي سوى لدفعه أكثر وأكثر في 
أعماق حالة الصمت. 


"لا استجابة لفظية أو غير لفظية من أي نوع. لا شيء. صمت 
مطبق. ما الذي تتوقعه غير ذلك من... الصامت؟". 


AY 


ats}‏ تصر على أن تكون 
صاحب الكنية الأنحوة, اليس 
کدنت؟ 


اليااسشس شخص برکز على الهمة ویحفزه هدف انجازها بشکل 
صحیح عن طريق ت تجنب الأخطاء. الكمال هو معياره: وعندما تعترضه 
بعض الأخطای ان يشعر بالیأس ويبحث عن السلبيات والعيوب في 
جمیع الناس وجميع الأشياء الوجودة حوله. 

عند التعامل مع الیائس» تتلخص مهمتك في التحول من البحث 
عن الأخطاء إلى حل الشکلات. قد یکون من الستحیل أن توقف 
طوفان السلبية تماما ولكنك قد تستطيع تحويل اتجاهه. إليك خمس 
خطوات للتعامل ينجاح مع الیائس. 
اسبح مع التيار. أسوا شيء يمكن أن تفعله مع اليائس هو أن تحاول 
إقناعه بأن الأمور ليست بالسوء الذي يعتقده. أولى خطوات التعامل 
مع اليائس هي أن تسمح له بأن يكون سلبياً بالقدر الذي يشاءه. 
استخدم اليائس كمصدر. الشخص اليائس يستطيع القيام بدورين 
غاية في الأهمية في حياتك. أولاً: هو قد يكون من أحجار البناء 
الأساسية في شخصيتك. إنك ترفع أوزاناً ثقيلة حين ترغب في بناء قوة 


AS 


جسدك. فإذا كنت ترغب في تبني موقف ايجابي في الحياة» فاقض 
بعض الوقت وأنت تحاول أن تكون إيجابياً مع شخص يائس. 
الشخص اليائس يستطيع أيضاً أن يقوم بدور نظام إنذار مبكر. 
ففي وسط السلبية» عادة ما تكون هناك بذور للحقيقة. أحياناً يكون 
اليائس مدرک لمشکلات الكبيرة التي أغفلها الآخرون ولم ينتبهوا 
إليها. إننا نعرف شركة كانت إحدى التنفيذيات الكبار فيها شخصاً 
من نوع اليائس. وعن طريق تمرير كل خطة جديدة عليهاء كانت 
الشركة كثيراً ما تكتشف أخطاء ما كانت لتنتبه إليها بدوتها. 
اترك الباب مفتوحاً. اليائس يميل إلى العمل في واقع زمني مختلف 
عن الآخرين. وأي جهد تبذله لمحاولة استعجالهم قد d SR‏ الواقع 
إلى زيادة بطثهم. أفضل مسار تتبعه مع اليائس هو أن تعطيه وقتا 
للتفكير» ثم تترك له الباب مفتوحاً حتى يمكنه العودة إليك عندما 
يكون مستعدا. 
استخدم سياسة الاستقطاب. أحياناً يمكنك قلب الطاولة على الیائس 
عن طریق طرح السلبيات قبل أن يفعل هو ذلك. في هذه الأحوال» 
قد يستجيب الیائس بايجابية؛ اما GY‏ یکون مقتنعاً من آسلويك 
أنك تتعامل مع المشكلة بواقعية وإما لأنه سليي بشکل عضال یجعله 
يرغب في إثبات أنك مخطئ حتى إذا كان يتفق معك. 
قدر الهدف الإيجابي. افترض وجود نية إيجابية صادقة وراء السلوك 
الإيجابي وتعامل بناءً على هذاء كأن تقول مثلاً: “أشكرك على 
الإشارة للمشكلات حتى نستطيع جميعاً العمل على إيجاد حلول 
لها أو "آقدر لك رغيتك في أن يسير الأمر بالشكل الصحيح”. ومن 


% 


خلال ظاهرة "قوة بیجمالیون"» قد یصدق الیائس تقديرك له. ویمکن 
أن يؤدي هذا بالیائس إلى استخدام قدراته التحليلية الثالية بطريقة 
أكثر إيجابيةء وأقل إزعاجاً. 


غيّر موققك: 

حافظ على منظورك: عادة ما تكون هناك خيرات تاريخية سيئة 
وراء تصرف الناس بسلبية. إنك لست بحاجة لمعرفة الظروف» ولكن 
حاول أن تضع تصرفات اليائس في المنظور الصحيح. 

كن صبوراً: قد يبدو أحياناً أن التغييرات تحدث thy‏ شديد. 
ولكن إذا تحليت بالصبر: فإنك ستشعر في النهاية بشعور غامر بالرضا 
مستمد من قدرة الناس على هزيمة سلوكياتهم السلبية. 

y‏ اليائس: قد يثير هذا الشخص نقاطاً تستحق الاهتمام: إذا 
كنت حكيماً بما يكفي لتصنيف السلبيات التي يثيرها. إن مجرد كون 
اليائس يبالغ أحياناً لا يعني بالضرورة أنه مخطئ دائماً. 


"اليائس أشد فتكاً بالمعنويات من الطلقات النارية؛ واكثر تأثيراً 
من الأمل» وقادر على نسف الأفكار الجديدة بكلمة واحدة. اليائس 
شخص يتخفى في ثوب شخص صاحب سلوكيات معتدلة ويقاتل في 
معركة لا تنتهي أبداً من أجل «legal‏ والیأس, والقنوط”. 


ل 


على الرغم من أن بعض الشکوی قد تکون وسيلة علاجية للشکاه. 
وبعضها قد يكون حتى مغيداً لستمع ‏ فإن الكثير من الشكوى هو 
بيساطة انغماس واستحواذ. وهذا هو تخصص الشكاء. إن شکاوی 
الشكاء عادة ما تكون بعيدة كل البعد عن التخلص من الضغط ونادراً 
ما تكون مفيدة. والشكاء هو ابن عم اليائس» من حيث إن تصرفاته 
هي أيضاً تنبع من هدف إنجاز انهمة بشكل صحيح . ولكن علي الرغم 
من أنه يشعر بأن الأمور يجب ان شير لي و و ۰ فانه 
ليست لديه أي فكرة عن الكيفية التي ينبغي أن يحدث بها هذا. لذا 
da‏ من أن يقوم بعمل ما فإنه يلجأ للشكوى. 

هدفك عند التعامل مع الشكاء هو بناء حلف لحل المشكلات 
(وإذا لم يفلم هذاء فإن هدفك المعدل هو أن تجعله ینصرف!). أفضل 
شيء يمكنك القيام به مع الأشخاص الذين يشعرون بالعجز عندما 
يواجهون صعوبة ما هو أن تضعف عجزهمء عن طريق ساعدتهم 
على تحديد الحلول المحتملة. وإليك خطة عمل من خمس خطوات 
للتعامل بنجاح مع الشكاء. 


ar 


آتصت لنقاط الرئيسية. الانصات لشکوی الشكاء هو على الأرجح 
آخر ما قد ترغب في القيام به» ولکنه خطوة أولى مهمة. بل قد یکون 
عليك أن تدون بعض اللحوظات أيضاً. هذا یثبت للشکاء أنك تنصت 
إليه ویضمن لك تحدید الشکوی إذا حاول الشکاء إعادة تدویرها. 
قاطع الشکاء وکن محدداً. خذ بزمام المحادثة واسأل أسئلة توضيحية 
لكي تعرف تفاصیل المشكلة بالتحدید. فإذة لم يكن الشکاء الذي 
تتعامل معه قادراً على أن يكون محدداً» فاقترح عليه الذهاب لجمع 
المزيد من العلومات. 

حول التركيز نحو الحلول. حيث إن الشكاء غالباً ما يشكو باستخدام 
تعميمات مبهمة غامضة فإنه عادة لا ينظر للمشكلة لوقت کاف OY‏ 
يبدأ في التفكير في الحلول. وسؤاله عما يريده يمكن أن يوجه عقله في 
اتجاه جدید Les‏ 


ارسم له صورة للمستقبل. عندما یشعر الناس بالعجز. یکون من 
الفيد أن تقدم لهم شيئاً مستقبلياً یتطلعون الیه. اعرض عليه ترتیب 
اجتماع له مع الشخص الذي يشكو منه أو ببساطة حدد وقتاً لناقشة 
الشكلة بمزيد من التفصيل. وقد تجد من الفید أن تقترح عليه العودة 
إليك ببعض الحلول المحتملة في إطار زمني محدد. 

ضع خطاً فاصلاً. إذا لم تؤدٍ الخطوات السابقة إلى إحداث تغيير 
حقيقي» فقد يكون من الضروري أن تضع خطاً فاصلاً فإذا بدأ الشكاء 
دائرة الشكاوى مرة أخرى» فقاطعه واجعله يصمت. وضح له أن 
التحدث عن الشکلات بدون التفكير في حلول لها لیس استغلالا جيدا 
لوقتك... أو لوقت أي شخص آخرء بما في ذلك الشكاء نفسه. 


A 


غير موقظك : 

لا تتفق أو تختلف مع الشکاء: إذا اتفقت معه. فإن هذا يشجعه 
ببساطة على الاستمرار في الشكوى. وإذا اختلفت معهء فإنه قد يشعر 
بالحاجة إلى تكرار مشكلاته مرة أخرى. 

Y‏ تحاول حل مشكلات الشكاء: لن تستطيع حل مشكلاته نياية 
عنه؛ ستكون بحاجة إلى مشاركته في حلها بكل تأكيد. 

لا تسأل الشكاء لاذا يشكو: فهو ببساطة لن يرى في هذا سوى دعوة 
لعاودة الشكوى من اليداية. 


"الشكاء يشعر بالعجز والضعف في عالم ظالم. معيار الشكاء هو 
الكمالء وليس هناك شخص او شيء يمكن أن يفي بهذا العیار. ولكن 
الشخص البائس يحب الصحبة. لذا فإنه يأتي إليك بمشكلاته. وإذا 
عرضت عليه بعض الحلول. فهذا يجعلك صحبة سيئةء وبالتالي 
تتزاید الشكوى". 
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[v7‏ اتخذ الخطوات العملية 
الثُلاثة الأولی 


دروس التواصل التي يحتوي علیها هذا الکتاب لیس الهدف منها 
أن تکون حلاً سریعاً» وانما طريقاً نحو الحلول طويلة الأجل لشكلات 
العلاقات الانسانية. وكلما كان الوقت الذي استغرقته الشكلة في 
التواجد والنمو أطول» زاد مقدار الطاقة والوقت الذي تحتاج لاستثماره 
لإصلاح الشكلة. وعندما تبدأ في تطبيق تلك المواقف والاستراتيجيات» 
فالأرجح أنه ستكون هناك بعض النجاحات السهلة... وبعض 
الجهود غير الناجحة. إلا أن الأكثر آهمية من "الفوز" أو "الخسارة* 
هو الحصول على المزيد من الخیارات. والفرص» والبدائل للمعاناة. 
يمكنك الآن أن تفوض نفسك في أن تكون أنت نقسك السبب فيما 
سيحدث بعد ذلك» بدلاً من أن تكون ضحية أفعال الآخرين. 

ذوو الطباع الصعية هم جزء من حياة جميع الناس. لقد کانوا 
موجودين منذ بدء الخليقة؛ بهریون؛ ويوجهون اللومء وينسحبون. 
ولكن مع الالتزام والإصرار. يستطيع كل واحد منا أن يقوم بدوره 
من أجل تقليل مواقف سوء الفهم والتخلص من الصراعات التي 


ay 


تدمر العالم. وبدون أن تشعر بالعظمة أكثر مما ينبغي فإننا نعتقد 
أن مستقبل الانسانية یعتمد على قدرة کل فرد منا على تعلم كيفية 
احتمال بعضنا البعض» على الرغم من اختلافاتنا. 

وعلى الرغم من أنك لا تستطیع تغيير أي شخص آخر بصورة 
مباشرة. فان مرونتك ومعرفتك یمکن أن تساعد التاس على التغییر من 
آنفسهم. لذاء في الرة القادمة التي تتعامل فیها مع شخص لا تستطیع 
احتماله. تذکر هذا : الحياة ليست اختباراًء انها حالة طارئة فعلية. 
نتمنی لك حظاً طيباً! 

إليك بعض الخطوات العملية البسيطة التي تستطيع اتخاذها 
على الغور: 

اعقد العزم على أن تصبح متواصلاً فعالاً ناجحاً: اجعل هدفك هو 
أن تصبح متواصلاً جيداً؛ اغتنم جميع الفرص التاحة لمارسة وإتقان 
تلك الأساليب. انتبه ! سواء كنت تشاهد فيلماًء أو تحضر اجتماعاً. 
فستجد نمانج كثيرة لأشخاص يستخدمون أو يخفقون في استخدام 
الهارات والاستراتيجيات الواردة في هذا الکتاب. 

اعثر على شريك تواصل: شکل فریقاً مع شرکاء تواصل متحمسین 
للتعلم مثلك تماماً. اشترك معهم في الموارد المتاحة (مثل هذا الکتاب) 
بحيث تكون لديكم جميعاً لغة مشتركة تتحدثون بها في مناقشاتكم. 
اجتمعوا مرة واحدة أسبوعياً لناقشة ما لاحظتموه. وتعلمتموه» 
وجربتموه خلال الأسبوع السابق. الاجتماعات النتظمة مع شركاء 
التواصل -أكثر من أي شيء آخر يمكنك القيام به- يمكن أن تذكرك 
أن تنتبه. في الوقت الذي تجعلك تركز على تطوير وتنمية وتحسين 
مهاراتك. 
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تذکر نعم الله عليك! إذا كنت تمتلك ترف قراءة هذا الکتاب» 
فإنك أفضل فعلياً من 1۸۰ من سكان كوكب الأرض. والأرجح أن 
لديك سقفاً يظلل رأسك ويحميك» ولديك ما يكفي من الطعام» ولديك 
أناساً تهتم لشأنهم وتحبهم» وبعض من يهتمون لشأنك ويحبونك. 
إن الحياة صعبة بما يكفي بدون أن Sus‏ نفسك بالسلبية وإهدار قوة 
حياتك على القلق والضغط والهم. إذا تذكرت أن تعد النعم التي 
من الله عليك بها اليوم وكل یوم فسوف تمتلك القوة والتركيز 
للاستمتاع بالتحديات التي يفرضها عليك الأشخاص الزعجون ذوو 
الطباع الصعية. 


"على الرغم من أنك لا تستطيع تقییر الأشخاص الزعجین ذوي 
الطباع الصعبةء فإنك تستطيع التواصل معهم بطريقة تحفزهم 
على تغيير آنفسهم. كل ما في الأمرأنك بحاجة لأن تعرف كيف تتعامل 
معهم عندما يتصرفون بشكل سيئ". 
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")13 كنت تعمل مع أشخاص مزعجين, فهناك خر طیب وخر 
سین. الخبر السيئ هو أنك تعمل معهم. والخبر الطيب هو ان 
لديك الوقت الكاق لدراستهم: وفهم أنماطهم Solu‏ وتخطيط 
استجابتك الاستراتيجية". 


"فكر في التعامل مع الأشخاص الزعجین على أنه شبیه 
بالذهاب إلى صالة الجمنازيوم. هؤلاء الأشخاص يقومون 
بتدريب عضلات التواصل لديك! وعلى الرغم من أنك قد لا 
تحصل دائماً على النتيجة التي تريدهاء فان القوة التي تکتسبها 
من الجهد المبذول قد تكون هي ما تحتاج إليه بالضبط للحفاظ 
على بعض العلاقات الأخرى التي تهمك بحق". 


"ما سر التواصل الفعال مع الأشخاص الزعجین؟ انه 
الرونة. والرونة تعني امتلاك أكثر من خیار. فاذا كان ما 
تفعله غير ذي جدوی» فافعل شيئاً آخرء أو افعل نفس الشيء 
احتمالات نجاحك". 
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حول الولفین 
د. ريك کرشتر ود. ريك برنکمان متحدئان ومدریان متخصصان 
مشهوران على مستوی العالم. وقد اشترکا معاً في تألیف سلسلة 
الأشرطة السمعية والبصرية التي حققت أعلى البیعات والتي تحمل 
اسم LS ¿How to Deal with Difficult People‏ آنهما اشترکا 
معأ في تألیف ستة برامج تدريبية صوتية ومرئية آخری. وكتابهما 
Dealing with People You Cant Stand‏ هو أحد الكتب التي 
حققت أعلى المبيعات عالمياًء وهو متاح الآن في طبعة ثانية منقحة 
وتمت ترجمته إلى ٠١‏ لغة (من بينها العربية). وقد HES, LG‏ كتاب 
آخر هو بمثابة تكملة ممتعة وعملية لهذا الكتاب ويحمل عنوان 
Dealing with Relatives: Your Guide to Successful Family‏ 
«Relationships‏ واشتركا أيضاً 3 تألیف Life by Design, „US‏ 
OM Las .Making Wise Choices in a Mixed Up World‏ 
یلقیان خطاباتهما الرئيسية ویدرسان برامجهما التدريبية في جمیع 
أتحاء العالم. وتضم حقيبة عملائهما شرکات کیری مثل: ۸8:۲ 
Young Presidents «500 Conference «Hewlett Packard‏ 
«Organization‏ وجیش الولایات التحدة CAS‏ ومثات من 
الشرکات» والوکالات الحکومية» والمؤتمرات الطبية» والمجموعات 
التعليمية. والاتحادات الهنية الأخرى. 
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„www.RickBrinkman.com‏ ولتعرف الزید عن عملهما معا زر 
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